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 المؤسشيالقياس المقارن في تحشين الأداء  دور
 الشركة القابضة لمصر للطيرانعلى  ميدانيةدراسة 

 

 المستخمص
القياس المقارن في تحسين الأداء المؤسسي، حيث تم تقسيم القياس دور اختبرت الدراسة 

المقارن إلى أربعة أبعاد أساسية وىى: التخطيط، والتحميل، والتكامل، والتنفيذ؛ كما قامت الباحثة 
ة أبعاد أساسية وىى: المحور المالي، محور العملاء، محور بتقسيم الأداء المؤسسي إلى أربع

العمميات الداخمية، محور النمو والتعمم؛ وأتبعت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، بالتركيز عمي 
مجتمع الدراسة المتمثل في الشركة القابضة لمصر لمطيران وذلك بإتباع أسموب المعاينة العشوائية 

ستخدام قائمة الإستقصاء كأداه لجمع البيانات الاولية، ٖٔٙالعينة )الطبقية؛ وقد بمغ حجم  ( مفردة، وا 
 .(SPSS–Version25التي تم تحميميا بالإستعانة ببرنامج )

وتوصمت الدراسة لمجموعة من النتائج أىميا أن ىناك تأثير إيجابي جوىري ذا دلالة إحصائية 
 توصمت الدراسة أيضاً لعدة توصيات وىي: لمقياس المقارن عمى تحسين الأداء المؤسسي، وقد 

تطوير الثقافة التنظيمية لمعاممين بالشركة القابضة لمصر لمطيران من أجل الحصول عمى  -
 دعميم وتأييدىم لمقياس المقارن. 

 توفير نظام فعال لممكافأت والحوافز لتشجيع العاممين عمى التميز.  -
 وع خمل في الخطة الاستراتيجية الأساسية. وضع خطط واستراتيجيات بديمة تحسباً لوق -
حتياجات العملاء المستقبمية والعمل  - إجراء إستطلاعات دورية متتالية لمتعرف عمى رغبات وا 

 عمى تمبيتيا لضمان ولائيم.
القياس المقارن، التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ، الأداء المؤسسي، المحور : الكممات الدالة
لعملاء، محور العمميات الداخمية، محور النمو والتعمم، التميز المؤسسي، الشركة المالي، محور ا

 القابضة لمصر لمطيران.
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Abstract 
The study examined the role of Benchmarketing in improving 

Organizational performance. Benechmarketing is consisting of four basic 

dimensions: planning, analysis, integration, and implementation. The 

researcher also divided organizational performance into four basic 

dimensions: the financial axis, the customers’ axis, the internal operations 

axis, the growth and learning axis; The study followed the descriptive-

analytical approach, focusing on population of the holding company for 

EgyptAir, by following the stratified random sampling method; The sample 

size was (361) employee, and the questionaire was used as a tool to collect 

the primary data, which were analyzed using the (SPSS.25) program. The 

results, there is a positive, substantial, statistically significant impact of the 

BenechMarketing on improving organizational performance. The study also 

reached several recommendations, which are: 

- Developing the corporate culture of the employees of the holding 

company for EgyptAir in order to obtain their support and 

endorsement for Benchmarketing. 

- Providing an effective system of rewards and incentives to 

encourage employees. 

- Develop alternative plans and strategies in anticipation of a defect in 

the basic strategic plan. 

- Conducting successive periodic surveys to identify the desires and 

needs of future customers and meet them to ensure their loyalty.  

Keywords: BenchMarketing, planning, analysis, integration, 

implementation, organizational performance, financial axis, customers axis, 

internal operations axis, growth and learning axis, Organizational 

excellence, EgyptAir Holding Company. 
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 مقـدمة
تبدلت الأفكار الإقتصادية خلال العقود الأخيرة حيث نجحت القطاعات الخدمية في إحتلال 
الصدارة بعد أن كانت تقبع في المرتبة الثالثة خمف القطاع الزراعي والصناعي في الاقتصاد 

الديناميكية العالمي، وقد تأتي ذلك نتيجة لثورة الإتصالات وتكنولوجيا المعمومات نظراً لكونيا تتسم ب
والنمو المتسارع وترتبط بعلاقات متشابكة مع القطاعات الأخرى في المراحل الإنتاجية المختمفة مما 

 يؤكد أىميتيا.
كما شيدت جميورية مصر العربية منذ عقد التسعينات من القرن العشرين والسنوات الأولى من 

تماعية؛ حيث شيدت إرتفاعاً في مستوى القرن الواحد والعشرين العديد من التحديات والتغيرات الإج
الوعي والمستوى التعميمي والثقافي لأفراد المجتمع وتنوع احتياجاتيم؛ وىو ما أدى إلى تنامي الطمب 

 .عمى الخدمات والمرافق العامة
وأمام ىذه التحديات إتجيت الحكومة المصرية إلى إعادة النظر في سياساتيا الإدارية، وذلك 

الية وتعزيز القدرات التنظيمية والإدارية وتحسين أداء الأجيزة الحكومية وتدعيميا، بيدف تحسين الفع
حيث تبنت الحكومة المصرية سياسات جديدة لمتنمية تتركز عمى مواجية تحديات مكافحة الفساد 
وكفاءة الجياز الإداري لمدولة من خلال تفعيل دور الجيات المسئولة عن محاربة الفساد، والإفصاح 

امل عن المعمومات المتعمقة بالعمميات الحكومية. وذلك لتحقيق التميز المؤسسي لمؤسسات الك
 .الدولة

ىذا، ويتميز عالم الأعمال اليوم بتفاوت المؤسسات بين ضعيفة وقوية، كبيرة وأخرى متوسطة 
وصغيرة، ولكن ما ىو قوي اليوم لا يعني أنو ضعيف غدًا والعكس كذلك، وليذا تعمل المؤسسات 
القوية عمى الحفاظ عمى مكانتيا، وذلك بالبحث عن المزيد من الفرص؛ في حين تتجو المؤسسات 
الضعيفة نحو تحسين أدائيا ومستوى معارفيا وعممياتيا، لمحصول عمى بعض المزايا من أجل 
الإستمرارية في صناعتيا، وذلك لأن مختمف المتغيرات المستمرة التي تميز بيئة المؤسسات، كفيمة 

خراج أي مؤسسة لا تواكبيا. ولأجل تفادي ذلك قد وُجدت الكثير من الأساليب الإدارية الحديثة بإ
( القياس المقارن، المعايرة Benchmarkingالتي تبنتيا المؤسسات، ولعل أحدثيا ما يسمى بــ )

الرغم من  النموذجية، المقارنة المرجعية، القياس المرجعي، المفاضمة المعيارية، القياس بالغير عمى
إختلاف المسميات، إلا انو يوجد إجماع شبو تام عمى المعنى المقصود منيا، وىو التحسين من 
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.  والتي أثبتت فعاليتو في Improving by learning from othersخلال التعمّم من الآخرين 
  تحسين أداء المؤسسات وقيادتيا نحو الأىداف المخططة وسد الفجوات.

المقارن من التطبيقات المعاصرة التي بدأت تستخدميا المؤسسات كأحد  تعد عممية القياس
الأدوات لتطوير وتحسين الأداء والوصول إلى الزيادة في مجال الأعمال، وتحقيق رضى العملاء 
والإستفادة من قدرات العاممين في تحقيق التميز والإبداع؛ ونظرا لما يتسم بو مناح العمل بالمؤسسات 

مر والتطور السريع والمنافسة القوية، وىذا ما زاد من درجة الصعوبة عمى أي مؤسسة بالتغير المست
أن تعمل بمفردىا دون أن تعرف كيف يعمل الآخرون، ولا يمكن ليا أن تتحسن ولا أن تتطور الا 

                                                  من خلال التعاون والإستطلاع عمى ما يقوم بو الآخرون لعرض الإستفادة منيم وتطوير أعماليا.         
(Lankford, W. M. 2022)     

ومن ىنا تزايد الاىتمام بالقياس المقارن لقياس وتقييم أداء المؤسسات كألية لمتميز ودعم الميزة 
و التنافسية وتحديد نواحي القصور فييا مقارنة مع الآخرين والعمل عمى معالجتيا، اذا تكمن أىميت

في مجال الأعمال في كل من مجالي التصنيع أو الخدمات، وكيف يمكن تطبيقيا بطريقة ناجحة 
 ,Camp( في كتاب )Watson, 1993( و ),Zairy 1992وىو الأمر الذي وقف عنده كلا من )

في  Xerox( والذي يقف عمى خبرات القياس المقارن المكتسبة في العمل لدى شركة 1989
لأمريكية حيث أن ىذه الأخيرة قد تبنت أداة القياس المقارن من المممكة المتحدة الولايات المتحدة ا

البريطانية، وقميل ما صرح بو عن أىميتيا ودرجة نجاح تطبيقاتيا في المممكة عمى غرار الولايات 
المتحدة الأمريكية التي طبقتيا عمى نطاق واسع في مجال الأعمال، ولا يخفى بالعمم أن أول من 

 (Thakkar et al., 2018)ذه الإستراتيجية في العمل ىم اليابانيون.طبق ى
المعمومات  جيودىم لجمع اليابانيون ركز الماضي، عندما القرن من الخمسينات بداية في وذلك

واعتمدت عمييا في إبداع منتجاتيا ومبتكراتيا في بداية  والأفكار وتقميد الشركات الأمريكية،
ظيور مصطمح المعايرة النموذجية في قاموس الأعمال. وىي تنطوي عمى  السبعينات. وكان ىذا قبل

مقارنة تشغيل وأداء العممية مع عممية مماثمة في مؤسسات أخرى بيدف الإستفادة من المقارنة 
دخال التحسينات إلى عمميات المنظمة في طريقة اداء الأعمال. وتنطمق في الأصل من المصطمح  وا 

 "The best of the bestوالذي يعني "الأفضل من الأفضل  Dantotsuالياباني دانتوتسو 
 وقد أنتقمت تطبيقات ىذا الأسموب إلى الولايات المتحدة الأمريكية، حيث تعتبر شركة رانك

، وىي شركة عالمية رائدة في إنتاج آلات تصوير الوثائق، المؤسسة Rank Xeroxاكزوريكس 
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ن كواحدة من أدوات تحسين الجودة، وقد تبمور كتسمية الأولى التي قامت بتطبيق القياس المقار 
وكأسموب عممي في أواخر عقد السبعينات. فقد كانت فروع الشركات اليابانية في أمريكا تنتج 
ماكينات تصوير الوثائق ذات جودة عالية وتبيعيا بسعر أدنى من تكاليف انتاج مثيلاتيا في الولايات 

 وممارسات وعمميات طرق في مباشر بشكل ك الشركات تنظرتم بدأَت الحين ذلك المتحدة؛ منذ
عمييا، فقامت شركة اكزيروكس بعمل القياس  تتفوق وأن لمتحسين أفكاراً  لاقتباس منافسييم ومنتجات

المقارن مع ىذه الشركات لمعرفة مواطن الضعف عندىا، ومن ثم إجراء التحسينات اللازمة عمييا. 
(Hinton et al., 2000) 

صر العولمة والتعامل مع مفرداتو واستعياب تقنيتو التي فرضت نفسيا عمى مختمف يعتبر ع
القطاعات المعاصرة، التحدي الأصعب الذي يواجو المنظمات المختمفة، ولذلك تحاول المنظمات 

، من خلال عممياتيا Institutional Performanceتحقيق النجاح في تحسين أدائيا المؤسسي 
كز إستراتيجي وتنافسي متميز، مما يضمن ليا البقاء والنمو في ظل الظروف وأنشطتيا، لبناء مر 

المتغيرة، ذلك الأمر الذي يتطمب من المنظمات أن تمتمك رؤية واضحة وبعيدة المدى، والاستعانة 
بأسموب التفكير الاستراتيجي، الذي يتجاوز التفكير المستقر، ويتميز بالتفكير المبدع، والمتجدد 

 ستقبمية، ويعمل عمى ربط الماضي والحاضر بالمستقبل.والنظر الم
كما أصبح لممعمومات الأثر الأكبر عمى أداء منظمات الأعمال مما يقتضي التعامل معيا بما  

يمزم من الميارات والمعرفة، وحتى تستطيع المنظمات التقدم والاستمرار، فعميا أن تتكيف مع البيئة 
خر بعمل مسح لبيئتيا الخارجية التحديد الفرص الموجودة في التي تعمل ليا؛ إذ تقوم من وقت لأ

تمك البيئة بغرض الاستفادة منيا، وتحديد التيديدات من أجل مواجيتيا، كما تقوم أيضا بتحميل 
بيئتيا الداخمية من أجل تحديد عناصر القوة بيدف الاستفادة منيا في استثمار الفرص ومواجية 

ة، والكشف عن عناصر الضعف بيدف معالجيا حتى تكون المنظمة التيديدات في البيئة الخارجي
قادرة عمى التكيف مع البيئة التي تعمل فييا؛ ويعد الأداء المؤسسي بمثابة انعكاس لتحقيق أىداف 
طويمة الأجل وأىداف الاستمرار والتكيف والتطور، فأداة المعرفة تعمل عمى تشجيع عمميات الإبداع 

 في المنظمة.
؛ ونظراً لتنامي الإىتمام بالقياس المقارن، وما لو من أثر عمى الأداء المؤسسي سبقوفقا لما 

 لممنظمات، تختبر الدراسة الحالية دور القياس المقارن في تحسين الأداء المؤسسي، وأختارت الباحثة
 الشركة القابضة لمصر لمطيران كمجال لتطبيق الدراسة.
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 أولًا: الاطار النظري لمدراسة
 )(Benchmarking ياس المقارن)أ( الق

 نشأة وتطور القياس المقارن: -1
 Surveying Landاشتق مصطمح القياس المقارن من عمم المساحة؛ فالمعنى الأصمي ليا 

where mark  أو المركز المعروف، ويعتبر مرجعًا لأخذ المقاييس قياسًا عميو، فيذا المصطمح كان
، تكون Benchmarksلال تحديد علامات أو إشارات يستخدمو المساحون في مسح الأرض، من خ

، لمواضع محددة مسبقًا تقوم استنادًا إلييا Reference Pointsنقاطًا مرجعية أو دلالة معينة 
 (Stapenhurst, T. 2009)النقاط الأخرى. 

يعد القياس المقارن من الادوات التي يمكن استخداميا لتطوير الاعمال وخطوات الانتاج 
حالات الضعف في المنظمات الصناعية والخدمية، خاصة ان اغمب العوامل التي تحد من  ومعالجة

تطوير الاعمال بسيطة لكن عممية تشخيصيا ليست بتمك السيولة اذا ما وصفت بانيا جزء من 
عام،  ٕٓٓ٘سياقات العمل اليومي، وىناك دلالات تاريخيو قديمة لمقياس المقارن تعود الى اكثر من 

انو "اذا عرفت نفسك فانك لن تخاف نتائج مائة    tzuبيذا المجال مقولة الجنرال الصيني واشتيرت 
معركة تدخميا" بمعنى ان حل المشكلات الاعتيادية في الاعمال وادارة معارك الادارة والقدرة عمى 

   (Lankford, W. M. 2000)البقاء ىي شكل من اشكال الحرب.
(، عندما قام الصناعي الإنجميزي ٓٔٛٔالمقارن إلى عام )وتعود الجذور التاريخية لمقياس 

(Francis Lowell)  بدراسة أفضل الأساليب المستخدمة في معامل الطحين البريطانية، لموصول
إلى أكثر التطبيقات نجاحًا في ىذا المجال. كما كانت اليابان أولى البمدان التي طبقت مفيوم القياس 

عندما بدأ اليابانيون بزيارة العديد من الشركات الغربية في بداية ، وذلك Benchmarkingالمقارن 
خمسينيات من القرن الماضي؛ إذ استطاعوا استيعاب ما نقموه من الغرب، من خلال مجموعة 
ضخمة من التعاقدات لمحصول عمى حق المعرفة، من مراعاة اختيار ما يناسبيم وموائمتو مع 

يابان في أواخر الستينيات بتطوير مبتكراتيا الخاصة، الأمر الذي ظروفيم. وبعد تمك العممية بدأت ال
لم يمنعيا من الاستمرار في تطبيق سياسة المقارنة حتى يقفوا عمى مدى التطور لدى البمدان الأخرى 
المنافسة، ليكونوا أكثر تطورًا ويحتفظوا بالصدارة في الإنتاج الصناعي عمى وجو الخصوص. 

(Damelio, R. 2017) 
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، عندما نشرت ٖٜٛٔرجع أولى الإصدارات الموثقة في مجال مقاييس الأداء إلى عام وت
دراسة ميدانية بشأن مقاييس أداء الخدمات المحمية. وانتقمت  (ICMA)الجمعية الدولية لإدارة المدن 

ىي الرائدة في  (Xerox)تطبيقات ىذا الأسموب إلى الولايات المتحدة الأمريكية؛ حيث تعتبر شركة 
 .(Bogetoft, P. 2013)، استجابة إلى الأزمة التنافسية. ٜٜٚٔذا المجال في عام ى

وفى منتصف السبعينيات، أصدر المعيد الحضري بالتعاون مع الجمعية الدولية لإدارة المدن 
(ICMA)  والثاني في عام ٜٗٚٔمجمدين حول ىذا الموضوع: الأول في عام ،ٜٔٚٚ. 

قاييس الأداء، ليشمل أفكارًا ومبادئًا: الجودة، ورضا العميل، وفى الثمانينيات، اتسع مفيوم م
والإدارة بالأىداف. ولكن في أوائل التسعينيات من القرن الماضي، تجدد الاىتمام بقياس أداء 

 ,John)الحكومة، من خلال الاستفادة من نتائج تطبيق القياس المقارن في مجال القطاع الخاص. 
L. K., & Eeckhout, L. 2018)  

منيجية القياس المقارن كأسموب  تطبيق بدايو حول الآراء في تباين مماسبق، يتضح أن ىناك
لتحسين الأداء والجودة داخل المنظمات، فالبعض يجد أن اليابان كانت من أوائل الدول التى قامت 

بعض بتبني مدخل القياس المقارن كأسموب لمعمل داخل منظماتيا الصناعية، من جية أخرى يرى ال
أن الولايات المتحدة الأمريكية كانت من أوائل الدول المتقدمة التى قامت بتطبيق ىذا المدخل 

بإجراء القياس المقارن بينيا وبين المنظمات الرائدة  General Electricشركة  قامت عندما
 الأخرى، من أجل تحسين الأداء في العمميات الرئيسية داخل المنظمات التابعة ليا.

 وم القياس المقارن:مفي -2
بما أن مصطمح القياس المقارن حديث نسبيا في الدراسات الإدارية، فقد اختمف التعابير المطمقة 

وفريق ثالث يعتبره  Méthodeولآخر يدعوه أسموب  Toolعمى ىذا المفيوم، فالبعض يسميو أداة 
شبو اتفاق عمى المعنى  ... ألخ. إلا أن ىناك Processوفريق رابع يعتبره عممية  Mannerطريقة 

المقصود او لفوائده المحققة من تطبيقو. وشيد مفيوم القياس المقارن تعاريف عدة وقد قامت الباحثة 
( التالي، وذلك ٔبعرض وجيات نظر الباحثين المختمفة لمفيوم القياس المقارن في الجدول رقم )

 بحسب ترتيبيا الزمنى من الأقدم إلى الأحدث كما يمي: 
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 ( مفيوم القياس المقارن من وجية نظر الكتاب والباحثين1ول رقم )جد
 المفيوم الباحث

(Beyer et al., 
2015) 

عممية مقارنة مستمرة للأداء في الشركة مع الشركات الرائدة، التي تمارس نفس نشاطيا، 
بيدف معرفة كيفية تحقيق ىذه الشركات لمستويات عالية من الأداء، واستخدام ىذه 

مومات في تحسين العمميات وتطوير الأداء في الشركة المنفذة لعممية القياس المقارن، المع
واكتشاف أفكار جديدة لمتحسين، ومحاولة تطويره مستقبلا. ومن الموضوعات التي تتضمنيا 
عممية المقارنة: الاستراتيجيات، المنتجات، البرامج، الخدمات، العمميات التشغيمية، سير 

 راءات.العمميات والإج
(Tasopoulou, K., 
& Tsiotras, G. 

2017) 

الأسموب الذي يمكّن المنظمة من مقارنة أدائيا بمعايير مناسبة أعمى تساعد عمى ضمان 
 التحسين المستمر.

(Olawumi, T.O. 
and Chan, 

D.W.M. 2019) 

ي عممية قياس العمميات الإنتاجية ومقارنتيا مع نفس العمميات في نفس المنظمة او ف
منظمات أخرى، لغرض تحسين العمميات والمنتجات في المنظمة. واليدف من القياس 

المقارن ىو تحسين العمميات والمنتجات لتمبية احتياجات ورغبات المستيمك بشكل أفضل. ان 
ربط العمميات في المنظمة باحتياجات ومتطمبات المستيمك حيوي جداً لفعالية القياس 

 المقارن.
(Kiela et al., 

2021) 
السعي لمفيم الأفضل لكيفية انجاز المنظمات الرائدة لأنشطتيا والمقارنة معيا بنية تحسين 

 الأداء الحالي لممنظمة.
(Sedlmeir et al., 

2021) 
عممية تحديد المقاييس الكمية والنوعية التي يمكن بيا قياس نجاح المنظمة، بالمقارنة مع 

 المنافسين.
(Ziegler et al., 

2021) 
عممية منتظمة ومتواصمة لمبحث، والتعمم، والتكيف، وتنفيذ أفضل الممارسات العممية من 

 داخل نفس المنظمة، او من منظمات أخرى، بيدف إحراز التفوق في الأداء.

(Lankford, W. M, 
2022) 

عمميات قياس منظمة ومستمرة لمقارنة وقياس أداء المنظمة بأداء المنظمات الرائدة في أي 
ان في العالم، بيدف الحصول عمى معمومات يمكن أن تساعد المنظمة في اتخاذ ما تراه مك

 مناسبًا لتحسين أدائيا.
(IONUT, C. 

2022) 
 مقاييس أداء نوعية وكمية، لتمبية توقعات العملاء وأصحاب المصمحة والتفوق عمييا.

(Hoang et al., 
2022) 

ة بالمنظمات المُتميزة عمى المستويات المختمفة عممية منظمة ومستمرة لمقارنة أداء المنظم
 المحمية والإقميمية والعالمية لمحصول عمى المعمومات التي تُمكن المنشأة من تطوير أدائيا.

 المصدر: من إعداد الباحثة إعتماداً عمى المراجع المذكورة.
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 ابو شحاته على / ثناء معوض د 
 

 المؤسشيالقياس المقارن في تحشين الأداء  دور
 الشركة القابضة لمصر للطيرانعلى  ميدانيةدراسة 

 

احثة إستخلاص ما ( السابق يمكن لمبٔإعتماداً عمى ما تم عرضو من تعريفات في الجدول رقم )
 يمي:
 العمميات، ووضع ىذه ثم تحديد المنظمة اولا، عمميات ان عممية القياس المقارن تتطمب فيم 

 العمميات ذات المنظمات إيجاد  ثم العمميات، ومن ىذه أجل من المناسبة، الأداء مؤشرات
 المؤشرات لإجراء المقارنة معيا.  ىذه حيث من الأفضل، ذات الأداء المشابية

 المنظمة، ومن ثم التعرف  داخل تتوفر جوانب متميزة أو جانب تقييم يتمثل القياس المقارن في
 التي الجديدة العمل وتطبيق أساليب أسباب الفجوة في الأداء لدى المنظمة المنفذة لممقارنة، عمى
 .المنظمة أداء من اجل تحسين إلييا، التوصل تم
 رنة: الاستراتيجيات، المنتجات، البرامج، الخدمات، من الموضوعات التي تتضمنيا عممية المقا

 العمميات التشغيمية، سير العمميات والإجراءات.
  اليدف من القياس المقارن ىو تحسين العمميات والمنتجات لتمبية احتياجات ورغبات المستيمك

 بشكل أفضل.
 الية القياس ان ربط العمميات في المنظمة باحتياجات ومتطمبات المستيمك حيوي جداً لفع

 المقارن.
  يعتبر القياس المقارن طريقة فعالة في إحداث التحسينات المطموبة بسرعة أكبر. ويمكن تطبيق

 العمميات التي أثبت كفاءتيا وتم اختبارىا بواسطة الآخرين، مع التركيز عمى تحسين ىذه
ياس المقارن عمى كما يساعد الق العمميات وتكييفيا، بحيث تتلاءم مع ثقافة وفمسفة المنظمة.

 تعزيز الأداء الجماعي لممنظمة. 
  تعتبر مقاييس الإنتاجية والكفاءة والفعالية من اىم المقاييس التي يتم من خلاليا مقارنة اداء

 المنظمة بالمنظمات المماثمة.
إعتماداً عمى سياق التعريفات السابقة تعرف الباحثة القياس المقارن بأنو: عبارة عن أسموب 

وتطوير الأداء لإحداث تغيير في المؤسسة، من خلال المشاركة في المعمومات والمعرفة لتحسين 
والخبرات مع المؤسسات المتميزة والرائدة ونقميا إلى غيرىا من المؤسسات، وىي ليست تقميدًا لأداء 

 الأخرين والوصول إلى مستواىم، ولكن التعمم منيم.
عمى جميع الأنشطة والعمميات والأفراد المشاركين في  كما ترى الباحثة أن القياس المقارن يشتمل

نما تمتد  العمميات الإنتاجية، أيا كان نوع ىذه العمميات، ولا تقتصر ىذه العمميات عمى ىذا فقط، وا 
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إلى عمميات تطوير المنتج والتسويق والتوزيع، بالإضافة إلى خدمات ما بعد البيع، وانتقال السمع 
 تاج إلى مراكز الاستيلاك.والمنتجات من مراكز الإن

 أىمية القياس المقارن: -3
 ترجع أىمية تطبيق القياس المقارن، لمجموعة من النقاط وىي:

 :ترشيد النفقات 
يتم من خلال تطبيق القياس المقارن تخفيض تكاليف الإنتاج أو الخدمات التي تكون مرتفعة؛  

تي تقوم بتأدية نفس النشاط أو الخدمة حيث تمجأ المنظمات الإدارية إلى البحث عن المنظمات ال
 ( ٕٕٔٓبوريش، )بتكمفة أقل.

 :إتاحة فرص التعمم المستمر 
يتيح تطبيق القياس المقارن فرص التعمم المستمر، ونقل الخبرات والمعارف من المنظمات  

حداث تغيير في الثقافة التنظيمية.  الأخرى، بيدف تغيير نظم وأساليب العمل التقميدية وا 
 نحو النماذج الأفضل: –داخميًا وخارجيًا -الفرصة لممنظمة لمتوجو  إتاحة 

مما لا شك فيو أن القياس المقارن يتيح الفرصة لممنظمة لمتوجو الداخمي والخارجي لمتعرف  
عمى النماذج الأفضل في الأداء والجودة، بما يحقق في النياية رضا المنتفعين من الخدمات، 

اممين؛ حيث توفر ليم الإدارة العميا فرص المشاركة، وتمكنيم من اتخاذ وينعكس ذلك التوجو عمى الع
يجاد الحمول المناسبة لممشكلات التي يواجيونيا في العمل، وبصفةٍ عامةٍ يتيح ىذا  القرارات وا 

 (ٕٕٓٓالمدخل التزام العاممين بتطبيق برامج واستراتيجيات الجودة. )المزعوق، 
 ديدية لفريق العمل:تحسين القدرات الإبداعية والتج 

يساعد القياس المقارن عمى تحسين القدرات الإبداعية والتجديدية لفريق العمل المسئول عن  
تحسين الأداء، حيث تتسع فرص الابتكار أماميم، لتشمل جميع المنظمات المشاركة معيم في 

ظم والوسائل التي عممية القياس المقارن. كما تتوفر لدى المنظمة أمثمة عمى أنماط السموك، والن
 (Wang et al., 2019)تتمكن من تحقيق الأداء الأفضل. 

  .توفير فرص التعاون بين المنظمات أو الوحدات المحمية 
يؤدى القياس المقارن إلى توفير فرص التعاون بين المنظمات أو الوحدات المحمية وتشجيع 

دخال آليات السوق  ,Anand)ضمن استراتيجيات العمل. المنافسة فيما بينيا عمى تحسين الأداء، وا 
G. and Kodali, R. 2008) 
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 المؤسشيالقياس المقارن في تحشين الأداء  دور
 الشركة القابضة لمصر للطيرانعلى  ميدانيةدراسة 

 

  :تمكين الإدارة العميا من تطبيق إستراتيجية المنظمة 
يمكِّن تطبيق القياس المقارن الإدارةَ العميا من الإجابة عن مجموعة من الأسئمة، مثل: أين نحن 

ث نريد؟ وعند اكتشاف وجود الآن، وأين نريد أن نكون، وكيف نصل إلى حيث نريد، وكيف نبقى حي
فجوة في الأداء، فإن المستويات المرغوبة تتم مراجعتيا، وبالتالي، فإن جيودًا تبذل لمحاولة سد ىذه 

 (Cihak et al., 2012) الفجوة، وذلك بتطبيق ممارسات جديدة أو وسائل وطرق جديدة.
  :تبني ثقافة تنظيمية موجية لحل المشاكل 

ى تغيير ثقافة المنظمة، بحيث تصبح موجية لحل المشاكل والأداء، يعمل القياس المقارن عم
ولمتركيز عمى تحقيق أىداف الممارسة الأفضل في تقديم الخدمات، وكذلك التركيز عمى الأولويات. 
وتتفق القياس المقارن مع إدارة الجودة الشاممة في أنيما ييدفان إلى التحسين المستمر، كما أن 

 لال تحديدىا لنواحي القصور وسبل تحسينيا تفيد إدارة الجودة الشاممة. القياس المقارن من خ
(Stapenhurst, T. 2009) 

 Institutional Performance     )ب( الأداء المؤسسي
 مفيوم الأداء: -1

يُعد مفيوم الاداء مفيوما شاملا وميما بالنسبة لجميع المنظمات بمختمف تخصصاتيا ومجالات  
يكون الظاىرة الشمولية لجميع فروع وحقول الدراسات الاقتصادية، ويعود أصل  عمميا، ويكاد أن

"، أما المغة الانجميزية فتُعطي للأداء معنى أوضح Performanceمصطمح الأداء لمكممة اللاتينية: "
"، وتعني بو تأدية الأعمال، أو إنجاز نشاط، أو تنفيذ ميمة، أو القيام to Performومحددا، وىو: "

 (ٜٜٜٔعال تعمل عمى الوصول إلى تنفيذ الأىداف المخططة سمفا. )عبد الله، بأف
كما تم طرح مفيومين للأداء، الأول: المفيوم الذى يركز عمى استعمال مخرجات بسيطة تعتمد 
عمى مؤشرات مالية فقط، وىو مفيوم ضيق للأداء، ويُسمى بالأداء المالي، والآخر: مفيوم يركز 

يمية، كالجودة، والتكمفة، وتطوير المنتج، ومرونة العمميات الإنتجاجية، وىو يُعَد عمى العمميات التشغ
أحدَ أركان المفيوم الواسع للأداء، ويُسمى بالأداء التشغيمي، وقد تم الجمع بينيما؛ ليصبح تعريفا 

لية واحدا، وىو "جوىر الإدارة الإستراتيجية، والذي يمكن قياسو عن طريق استخدام المقاييس الما
       (Venkatraman, N., & Ramanujam, V. 1986) ومقاييس العمميات معا".

وقامت الباحثة بعرض وجيات نظر الباحثين المختمفة لمفيوم الأداء في الجدول التالي، وذلك 
 بحسب ترتيبيا الزمنى من الأقدم إلى الأحدث كما يمي: 
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 باحثين( مفيوم الأداء من وجية نظر الكتاب وال2جدول رقم )
 المفيوم الكتاب

مجموعة من النتائج المحددة لمسموك، وبالتالي فإن الأداء السمبي يمثل النتائج غير المرغوبة المحددة  (ٕٛٓٓ)أل سريع، 
 لمسموك، وفي المقابل فإن الأداء الإيجابي يحدد النتائج المرغوبة لمسموك. 

 (ٕٛٓٓ)الشوابكة، 
يتم إنتاجيا في فترة زمنية محددة، ومطابقتيا مع الخطط المرسومة من  مدى تنفيذ العمميات الإنتاجية التي

قبل تنفيذ تمك العمميات، والتعرف عمى نقاط الضعف والقصور والانحرافات عن الخطة الموضوعة، 
 ووضع حمول عممية وعممية تكفل تجاوز ىذا القصور والانحرافات في الإنتاج في الفترة المستقبمية.

 النتائج التي تنتج عن النشاطات والفاعميات والإنجازات، أو ما يقوم بو الأفراد من أعمال داخل المنظمة.  (ٕٓٔٓ)الجساسي،

 (ٕٔٔٓ)الصرايرة، 
مجموعة من سموكيات العاممين الإدارية، والتي تتضمن جودة العمل، وحسن عممية التنفيذ، والخبرة، 

ال وتفاعل العاممين مع المنظمة وبعضيم البعض، والميارة الفنية المطموبة في الإنتاج، فضلا عن اتص
 ومدى التزام العاممين بالموائح والقوانين الإدارية التي تعمل عمى تنظيم عمميم داخلَ المنظمة.

)Dutton & Kleiner, 
 القيام بالأعباء الوظيفية من واجبات ومسئوليات وفقا لممعدل المطموب في العمل. )2015

ة عن دالة لجميع عمميات المنظمة وعلاقتيا بالبيئة الخارجية والداخمية ليا، والمرآة التي تعكس عبار  (ٕٙٔٓ)إسماعيل، 
 وضعيا من جميع الجوانب النوعية والكمية". 

 من إعداد الباحثة بالإعتماد عمى المراجع المذكورة
لأداء ىو ( السابق تري الباحثة أن إإعتماداً عمى ما تم عرضو من تعريفات في الجدول رقم )

 -النوعية-ومستوى جودة معينة  ذلك العمل الذي يتعيده الفرد بعد أن يكمف بو ويكون محدد الكمــية
ويؤدى بأسموب أو بطريقة معينة أي محدد النمط؛ يمكننا وضع تصور متكامل للأداء يتضمن 

 :العناصرالمختمفة في تكوينو التي يمكن صيغتيا في المعدلات التالية
 داء البشريالإنتاجية=الأ x.التكنولوجيا 
 الأداء = القدرة x  الرغبةx .)البيئة )مناخ العمل 
 القدرة = المعرفة x .الميارة 
 الرغبة = الاتجاىات x .مناخ العمل  
 التكنولوجيا = المعدات x .الأساليب 

 كما تري الباحثة بأن الأداء يتكون بشكل عام من عدة عناصر وىى:
  :وتشمل الميارة المينية والمعرفة الفنية والخمفية العامة عن المعرفة بمتطمبات الوظيفة

 الوظيفة والمجالات المرتبطة بيا.



 

 

 
663 

 ابو شحاته على / ثناء معوض د 
 

 المؤسشيالقياس المقارن في تحشين الأداء  دور
 الشركة القابضة لمصر للطيرانعلى  ميدانيةدراسة 

 

  نوعية العمل: وتشمل الدقة والنظام والتمكن التقني والقدرة عمى تنظيم العمل والتحرر
 من الأخطاء.

 .كمية العمل: وتشمل حجم العمل المنجز في الظروف العادية وسرعة الانجاز  
القول بوجو عام إن أداء الفرد ىو محصمة تفاعل القدرة مع الرغبة مع البيئة. ويمكن  ويمكن

 (:ٔتوضيح  عناصر الأداء من خلال الشكل التالى رقم )

 

 ( عناصر الأداءٔشكل رقم )
 قياس الأداء: -2

تتكون نظم قياس الأداء من: مؤشرات ومعايير،  ومقاييس الأداء تعمل عمى التخطيط  
نجاز أىداف المنظمة، ونظامُ  والملاحظة والرقابة  عمى الموارد؛ ليدف تحقيق حاجات العميل  وا 

قياس الأداء ضروريٌّ لاكتشاف الأخطاء، وتحقيق الرقابة عمى العمميات لإحداث التحسينات في 
 عمميات المنظمة وتحقيق أىدافيا الإستراتيجية في ظل المنافسة التي تواجو منتجاتيا وخدماتيا.  

مدخل الرئيسي لتطوير فعالية المقاييس ىو تحديد العناصر التي تساعد بشكل مباشر في وال
تحقيق النتائج المرغوبة وتوصيميا إلى الأفراد المناسبين في الوقت المناسب، إذن: ما الذي يجب 
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عمى المنظمة أن تقيسو؟، يجب عمى المنظمة أن تبدأ بإختيار المقاييس التي تصف وتعكس 
ستراتيجية، وتعبر عن النتائج، وتركز عمى المخرجات، ويجب أن تصف المقاييس التي الأىداف الإ

 (Mefford, R. N. 1991)يتم تصميميا بما يأتي:
 .أن تستجيب للأولويات التنظيمية المتعددة 
 .أن تشجع عمى التحسين في العمميات التي تقوم بيا المنظمة 
 ن أداء المنظمة.أن تُعطي صورة واضحة وكاممة ودقيقة وصادقة ع 
 .أن تتضمن مزيجاً من المؤشرات المالية وغير المالية 

إعتماداً عمى ما سبق تري الباحثة أن عممية قياس الأداء من العمميات الصعبة والميمة والمعقدة 
الرؤساء عمى  ميمة لأنيا الوسيمة التي تدفع الإدارات لمعمل بحيوية ونشاط حيث تجبر أيضا، فيي

المرؤوسين لمعمل بنشاط وكفاءة  ة أداء مرؤوسييم بشكل مستمر، كما أنيا تدفعمتابعة وملاحظ
معقدة لأن أداء بعض العاممين يصعب قياسو وذلك  ليظيروا بمظير المنتجين أمام رؤسائيم؛ وىي

 ىنيةكتمك التي تعتمد عمى الطاقة الذ بالإنتاجية غير الممموسة لطبيعة بعض الأعمال التي تتسم
الأساس في عممية  والعقمية مثل الأعمال الإدارية وأعمال المشرفين وغيرىا، حيث يكون الاعتماد

في بعض الصفات التي يتمتع بيا  ء مبني عمى ملاحظة الرئيس المباشر ورأيو الشخصيقياس الأدا
 العامل.

وتُعتبر مؤشرات قياس الأداء الأساسية وسائلَ لقياس الأداء أو التقدم تجاه تحقيق الأىداف 
العممية لممنظمة أو الوحدة، وحينما ترتبط ىذه المقاييس بإستراتيجية وعوامل مفيومة: فإن ىذه 
المؤشرات تساعد المنظمة أو أيَّ وَحْدة فييا أو حتى عملاءىا  الخارجيين: )وىم المستثمرون، 
والموردون، والمجتمع( عمى تفيُّم أىداف المنظمة وكيفية تحقيقيا بشكل جيد، كما يسمح قياس الأداء 

باستعمال ىذا لممنظمة بتحديد طريقة عممية؛ لتوصيف ما يُعتبر أداءً مناسبا، وما ىو ليس كذلك، و 
التعريف المحدد لمنجاح: يستطيع المديرون مكافأةَ موظفييم، والتعممَ من الممارسات الجيدة المُطبَّقة 

 ( ٕٗٓٓفي منظمة الأعمال. )مازن، 
كما ترى الباحثة أن قياس الأداء المؤسسي عمى مستوى المنظمة من الأمور الميمة في تحقيق 

يجب أن يتضمن عدة مؤشرات أساسية، وىي مؤشرات تقيس نشاط  استمراريتيا، لذا فإن قياس أدائيا
المنظمة ككل، وتوفر تغذية عكسية لمساعدة الموظفين في المنظمة عمى تحديد المشاكل وفرص 

 التحسين.

http://www.oujdacity.net/national-article-61706-ar/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%80%D9%88%D8%B8%D9%8A%D9%81%D9%8A.html
http://www.oujdacity.net/national-article-61706-ar/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%AF%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%80%D9%88%D8%B8%D9%8A%D9%81%D9%8A.html
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يتحقق الأداء من خلال الموارد البشرية، والأجيزة، والآلات، والموارد، والأموال )الموارد المادية 
لوجيات )المعمومات، والأساليب، الطرق(، كما أن ىذا الأداء ليذه العناصر يتحقق والمالية(، والتكنو 

 في إطار تنظيمي يتحدد من خلال: ىيكل تنظيمي، وسياسات، وقواعد، ونظم.
ىذا، وترى الباحثة أن الأداء يتأثر بالعديد من العوامل الخارجية والداخمية، ومن 

 (Arinanye, R. T. 2015)أىميا:
 لتنظيمية: يمثل كل من الحجم والتكنولوجيا، المحددات التنظيمية الميمة في أداء العوامل ا

منظمات الأعمال، ويمثل حجم المنظمة انعكاسًا لحجم الموارد المتاحة ليا وحجم نشاطيا، 
وملائمة الييكل التنظيمي وطريقة ترتيب العمل وتتابعو يؤثر في طريقة الأداء، وبالتالي 

 معدلات الأداء. 
 عوامل البيئية: تتمثل ىذه العوامل في الأوضاع الاقتصادية؛ إذ كمما كان الاقتصاد في حالة ال

نمو وانتعاش، فإن ىذا سيزيد من القدرة عمى تحقيق أداء أفضل، كما أن قوة المنافسة ليا 
 تأثير كبير أيضًا عمى الأداء.

  عمى اتخاذ القرارات الصحيحة الميارات الإدارية: تسيم الإدارة ذات الميارة المالية والقدرة
 بالتأكيد في تحسين الأداء.

ومن خلال ما سبق نلاحظ أن الأداء الوظيفي يمكن أن يتأثر بعدة عوامل من شأنيا أن تجعل 
الأداء إيجابيًا أو سمبيًا، وذلك بناءً عمى مدى تأثر الأفراد العاممين بتمك العوامل، ومنيا الاختلاف 

مال الذي يؤثر في معدل الإنتاج، والعوامل الفنية والتكنولوجية، في حجم العمل، وتأخر الأع
والأساليب الحديثة في الأداء والتنظيم، والعوامل المرتبطة بالموارد البشرية، والعوامل المتعمقة 

 بمخرجات التنظيم.
 مفيوم الأداء المؤسسي:  -3

مؤسسي، فالمدرسة العممية ركزت اختمفت الباحثون فيما بينيم إذ أرادو أن يحددو مفيوم الأداء ال
عمى "الكفاءة" كمقياس رئيسي للأداء المؤسسي بينما مدرسة العلاقات الإنسانية أدخمت الجانب 
البشري لإشباع حاجات العاممين الاجتماعية، ونتيجة لاستمرار الجيود الحثيثة في تطوير مفيوم 

التي استطاعت تكوين مفيوم دقيق الأدء المؤسسي ظيرت مدرسة عمم الإدارة "بحوث العمميات" و 
للأداء المؤسسي من خلال الربط بين الإنتاج والكفاءة من جية، وبين استخدام النماذج الرياضية 
وعممية التخطيط من جية أخري، وبالتالي نجحت في تحقيق الفاعمية عن طريق تحقيق أىداف 

 (.ٖٕٓٓالمنظمة مع مراعاة التغيرات البيئية التي تحدث )زايد، 
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وفيما يمي تستعرض الباحثة مجموعة من التعريفات التي تعكس وجيات نظر بعض الكتاب 
( وذلك بحسب ترتيبيا الزمنى من الأقدم ٖوالباحثين حول مفيوم الأداء المؤسسي،  في الجدول رقم )

 إلى الأحدث كما يمي:
 ( مفيوم الأداء المؤسسي من وجية نظر الكتاب والباحثين3جدول رقم )

 المفيوم الكاتب

(Agarwal, P., & 
Farndale, E. 2017) 

الأداء يمثل منظورًا متعدد الأبعاد، والذي يضمن المؤشرات الحكمية 
(Judgmental مثل خدمة العملاء، وولائيم، ومؤشرات الأداء اليدفية )
(Objective .مثل العائد عمى الاستثمار ) 

(Siregar, M. Y., & 
Sihombing, P. 2021) 

عمية المنظمة وقدرتيا في استثمار بيئتيا الداخمية والخارجية، وسبل استخداميا مدى فا
 في تحسين كفاءتيا وفعاليتيا التنظيمية لمواردىا البشرية والمادية والمالية والتسويقية.

(Al-Khelaifi, A. A. Y. 
2021) 

الميام  ميام وما تنطوي عميو ىذه الطريقة التي تحقق بيا المؤسسة ما تضطمع بو من
توفير المتطمبات اللازمة  من ممارسات وأفعال وأنشطة لمقيام بيذا الأداء بشرط

 لإنجاز الميام بكفاءة.

(Agarwal, P., & 
Farndale, E. 2017) 

الأداء يمثل منظورًا متعدد الأبعاد، والذي يضمن المؤشرات الحكمية 
(Judgmentalمثل خدمة العملاء، وولائيم، ومؤشرات الأداء )  اليدفية
(Objective .مثل العائد عمى الاستثمار ) 

 (Siregar, M. Y., & 
Sihombing, P. 2021) 

مدى فاعمية المنظمة وقدرتيا في استثمار بيئتيا الداخمية والخارجية، وسبل استخداميا 
 في تحسين كفاءتيا وفعاليتيا التنظيمية لمواردىا البشرية والمادية والمالية والتسويقية.

(Al-Khelaifi, A. A. Y. 
2021) 

ميام وما تنطوي عميو ىذه الميام  الطريقة التي تحقق بيا المؤسسة ما تضطمع بو من
توفير المتطمبات اللازمة  من ممارسات وأفعال وأنشطة لمقيام بيذا الأداء بشرط

 لإنجاز الميام بكفاءة.

(Perry et al., 2022) 
التنظيمية من خلال الميام الوظيفية  محصمة أداء جميع فرق العمل في وحداتيم

 المختمفة في المؤسسة.

(Chaudhry et al., 2022) 
المنظومة المتكاممة لنتاج وأعمال المؤسسة في ضوء تفاعميا مع عناصر بيئتيا 

 الداخمية والخارجية

(Kim et al., 2022) 
اج مزيج من مجموعة من المخرجات الاقتصادية والاجتماعية والبيئية، والتى تكون نت

 الأداء المالي والأداء الاجتماعي والأداء البيئي.

 المصدر: من إعداد الباحثة إعتماداً عمي المراجع المذكورة بالجدول.
إن العرض السابق لمفاىيم الأداء المؤسسي، يؤكد عمى أن أداء المنظمة من وجية نظر متخذي 

داء عمى: الأداء الإداري، والأداء التشغيمي، القرار، ووفقا لمفيوم الإدارة الإستراتيجية يشمل الأ
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والأداء المؤسسي، ىذا الأخير يعنى "تقييم وأختبار المنظمة لمبيئة التى تعمل فييا وفاعميتيا في 
التكيف معيا، وذلك من خلال تحقيق الموازنة بين متطمبات البقاء في الأجل القريب والبعيد، وفقا 

ية، وبالتالي فإن الأداء المؤسسي ىو أكثر من كونو أداء مالى لدورة حياة المنظمة ومستوى الربح
 موجو نحو المخرجات، بل لو منظور أوسع يشمل عمى ما يمي:  

 الذي يقيس نتائج العمميات التشغيمية من خلال حصة السوق، تقديم الأداء التشغيمي :
 ين العممية.منتج جديد، فضلًا عن مقاييس متعمقة بالقيمة لمعملاء، والأبتكار، وتحس

 والذي يأخذ في الحسبان رضا جميع المتعاممين الأداء الأجتماعي ورضا المساىمين :
 مع المنظمة داخمياً وخارجياً.

اعتمادا عمى ما تم عرضو من تعريفات يمكن لمباحثة تعريف الأداء المؤسسي بأنو يعبر عن 
ذلك فيما يتعمق بحصوليا عمى مدى قدرة المنظمة في التفاعل مع بيئتيا الداخمية والخارجية، و 

نتاج منتجات مطموبة من قبل المجتمع، والأداء بيذا  مواردىا المختمفة، وكفاءة عممياتيا الداخمية، وا 
المفيوم يتضمن ثلاثة أبعاد، ىي أداء الأفراد في إطار وحداتيم التنظيمية المتخصصة، وأداء 

 وأداء المنظمة في إطار بيئتيا. الوحدات التنظيمية في إطار السياسات العامة لممنظمة،
فقد قدم مفيومو للأداء المؤسسي من خلال طرحو لخصائص  (Kotler et al, 2004)أما 

منظمات الأعمال ذات الأداء المتفوق، إذ أشار إلى أربعة عوامل تؤدى إلى أداء مؤسسي مميز، 
 وىي:
 ممين، المجيزين الأداء المميز يتم من خلال تحديد أصحاب المصالح )العملاء، العا

 والموزعين(، إذ أن المنظمات تدرك أن عمييا تمبية احتياجات ورغبات أصحاب المصالح.
  إدارة عمميات الأعمال الأساسية التي تتمثل )بإصدار منتج جديد، جذب زبائن، اختزال

النفقات وتمبية الاحتياجات( لتتمكن المنظمة من تحقيق أىدافيا الخاصة بإرضاء أصحاب 
 ح.المصال

  التخصيص المناسب لمموارد البشرية، والمادية، والمالية، والمعموماتية؛ فعند تنفيذ العمميات
 تحتاج المنظمة إلى تخصيص مواردىا بكفاءة وفاعمية.

  إدارةٌ فاعمةٌ متمكنةٌ من وضع استراتيجية واضحة ومعروفة لمعاممين، وما تريد المنظمة
ا تقدم فإن الأداء المؤسسي يعكس قابمية وفاعمية تحقيقو، وكيفية تحقيقو. وتأسيسًا عمى م
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المنظمة في تحقيق أىدافيا البعيدة الأمد، من خلال الاستجابة لممتغيرات البيئية وتحقيق 
 نتائج مقبولة تستطيع المنظمة من خلاليا إنجاز ميمتيا بنجاح وتفوق.
الحكمية ميمة لتحقيق وعمى الرغم من جيود الباحثين الكثيرة، فقد لوحظ أن مؤشرات الأداء 

الربحية عمى المدى البعيد؛ حيث إن مؤشرات الأداء اليدفية تعمل عمى ربط مؤشرات الأداء الحكمية 
بالربحية ، كما أن الاتجاىات الحديثة في الفكر الإداري تشير إلى أن الأداء ذو أبعاد شمولية، لذا 

عة من المفاىيم التي تضفي الصورة فإن ىذه التوجيات كما يرى كل من الباحثين تنطمق من مجمو 
 (Heskett et al., 1994)الشمولية التكاممية ليذه المفيوم، وىي:

  مقدار النجاح الذي تحققو المنظمة في القدرة عمى تحقيق أىدافيا، وقابميتيا عمى تحقيق
أىدافيا طويمة الأمد، ضمن الاستراتيجيات والسياسات التي تضمن بقاء المنظمة لأطول فترة 

 ممكنة.
  الاستغلال الأمثل لمموارد بالاعتماد عمى النظرية المستندة عمى الموارد، حيث يشير الأداء

إلى قدرة المنظمات عمى الاستغلال الأمثل لمموارد، باعتبار أنو انعكاس لكيفية استخدام 
عمى  المنظمة لمواردىا المالية والبشرية، والقدرة عمى استغلاليا بالصورة التي تجعميا قادرة

 تحقيق أىدافيا.
  النتائج المتوقعة والمرغوبة، حيث يركز الأداء في ىذا الاتجاه عمى الجانب الإيجابي لمنتائج

 المفترضة منذ البداية، بقدرتيا عمى تحقيق مستوىً عالٍ من الأداء.
  المدخل البيئي، من خلال قدرتيا عمى التكيف مع عناصر البيئة الداخمية والخارجية لتعزيز

 طتيا باتجاه تحقيق أىدافيا.أنش
  مدخل النظم، والذي يركز عمى المستوى التي تتمتع بو مخرجات المنظمة بعد إجراء

العمميات التشغيمية عمى المدخلات، حيث يمثل الأداء مخرجات الفعاليات والأنشطة 
 والأحداث التي تحدث داخل المنظمة.

 في نتائج أنشطة المنظمة وكافة  المفيوم الشمولي، والذي يركز عمى أن الأداء يتمثل
 عممياتيا التشغيمية، والتي يتوقع أن تقابل الأىداف الموضوعية.

وترى الباحثة من خلال ما سبق أن الأداء ىو انعكاس لتعمق المنظمات بأىدافيا وقدرتيا عمى 
اعية، ومن إنجازىا، ولو أىمية بالغة لأنو ينقل العمل عمى إنجاز تمك الأىداف من الفردية إلى الجم
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العفوية إلى التخطيط، ومن الغموض إلى الوضوح، ومن محدودية الموارد والتأثير إلى تعددية الموارد 
 وسعة التأثير.

المتعمقة بأركان الأداء السبعة،  (Ss-7)كما ترى الباحثة أن مفيوم الأداء مرتبط بمنظومة 
 ،(structure)وىيكل  ،(strategy)، واستراتيجية (shared value)المتضمنة وجود قيم ومبادئ 

، وكوادر بشرية (system)يتناسب مع رؤية المنظمة، وأنظمة عمل  (style)وأسموب إداري 
(staff) وتنمية مستمرة لمميارات ،(skills)  .اللازمة لأداء عمل المنظمة(W.Vincze, 1993 

James M.Higginsand Julian)لنتاج أعمال  ، ويمكن النظر عمى أن المنظومة المتكاممة
 .(G.R.Jones)المنظمة في ضوء تفاعلات مع عناصر بيئتيا الداخمية والخارجية 

إلى أنو يمكن النظر إلى الأداء  (Aguinis, H., & Pierce, C. A 2008)كما أشار 
الاستراتيجي بأنو الأداء الذي يحقق بناءً معرفيًا تراكميًا وشاملًا، يعكس مستوى نجاح المنظمة 

عمى التكيف مع المتغيرات البيئية والنمو والاستمرار، وتمثمو مقاييس ومعايير أداء مشتقة من وقدرتيا 
رسالة المنظمة، وأىدافيا الاستراتيجية، وبرامجيا المتنوعة عمى مستوى تنفيذ السياسات، ولذلك تقوم 

وتسعى لتقميص المنظمات باستمرار باختبار أىدافيا واستراتيجياتيا من خلال المتحقق من الأداء، 
عند ظيورىا من خلال زيادة كفاءات الأنشطة الإدارية  (Strategic Gap)الفجوة الاستراتيجية 
 المختمفة وفاعميتيا.

ويعتبر الأداء بمثابة الترجمة العممية لكل القرارات التي يتم اتخاذىا عمى جميع المستويات في 
تيدف في النياية إلى رفع مستوى الأداء،  المنظمة، وأن كل ما يتم من استراتيجيات وخطط وأبحاث

 ومن ثم أصبح الأداء موضوع اىتمام الباحثين والممارسين عمى كافة المستويات التنظيمية.
وتيتم المنظمة بمستوى الأداء في جميع مراحل حياتيا، وىي البقاء والنمو والاستقرار والقيادة؛ 

اء وتحقيق مستويات مرتفعة حتى تنعم بالبقاء في ( تيتم المنظمة بالأدsurvivalففي مرحمة البقاء )
صناعتيا، والذي لا يتحقق إلا من خلال تحسين مستوى الأداء المرتفع، أما في مرحمة قيادة 

 الصناعة فإن المنظمة تحتاج إلى مستويات غير عادية من الأداء.
نجد أن الأداء ( كأداة قياس للأداء المؤسسي BSCوباعتماد فمسفة بطاقة الأداء المتوازن )

المؤسسسي ىو: الدالة الكمية للأداء المالي والتشغيمي ومعدل الإبداع والتعمم ورضا العميل، من 
خلال السعي إلى ترجمة رؤية المنظمة ورسالتيا إلى أىداف إستراتيجية، ثم ترجمة ىذه الأىداف إلي 
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في القيم المضافة، وفقا لما  أىداف تشغيمية عمى مستوى الأعمال ثم المستوى الوظيفي لخمق التكامل
 تقدم فإن الأداء المؤسسي يسعى إلى تحقيق ما يمي: 

 .تحسين وخمق القيمة 
 .تحسين منفعة المساىمين من منظور مالى 
  .)التفوق بالعمميات من منظور تشغيمي )الكفاءة الإنتاجية 

 أبعاد قياس الأداء المؤسسي:  -4
(؛ وقياس BSCعمى مقاييس بطاقة الأداء المتوازن ) أعتمدت الباحثة عند قياس الأداء المؤسسي

الأداء المتوازن ىو نظام متكامل لقياس الأداء الحالى مع التركيز عمى محركات الأداء فى 
المستقبل، كما يركز عمى قياس النواحى المالية وغير المالية، ويعمل عمى تزويد المديرين فى 

 وخارج المنظمة.المنظمات بالنظرة الواقعية لما يحدث داخل 
والخصائص الرئيسية التى تميز مدخل قياس الأداء المتوازن ىى كونو يتضمن مقاييس واضحة 
ستراتيجية المنظمة لدفع الجيود تجاه تحقيق الأىداف؛ أيضا يعتبر قياس الأداء  ترتبط برسالة وا 

ذلك فإن مدخل قياس  المتوازن أداة قياس إستراتيجية  وليس نظاما لمراقبة الأداء بعد حدوثة؛ وعمى
الأداء المتوازن الفعال يحقق التوازن بين المقاييس المالية والمقاييس التشغيمية والمقاييس 

 (ٕ٘ٔٓالإستراتيجية. )ممو العين، 
( إلى أن مقاييس الأداء التي يتضمنيا مدخل قياس الأداء (Kumar et al., 2017ويشير

نيا مداخل قياس الأداء الحالية ويمكن توضيح ىذا المتوازن تختمف عن مقاييس الأداء التى تتضم
  الإختلاف فى النقاط التالية: 

  مقاييس الأداء فى مدخل قياس الأداء المتوازن يتم تحديدىا عمى أساس الأىداف
الإستراتيجية لممنظمة ومتطمبات البيئة التنافسية التى تعمل بيا، فالمقاييس تعكس الرؤية 

 عنيا فى المحاور الأربعة لمنموذج. والإستراتيجية والتى يعبر
  مقاييس الأداء فى مدخل قياس الأداء المتوازن تعتبر عنصرا أساسيا لمتابعة مدى نجاح

المنظمة فى تنفيذ إستراتيجيتيا، وىذا عمى عكس ما تقوم بو نظم قياس الأداء المتعارف 
تحسين والتطوير فى عمييا حيث يقتصر دورىا عمى نتائج الماضى دونما أن تحدد إمكانية ال

 المستقبل.
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  المعمومات التى يوفرىا مدخل قياس الأداء المتوازن من خلال محاوره الأربعة تعمل عمى
تحقيق التوازن بين مصمحة الأطراف الداخمية والخارجية، وبالتالى تحقيق أىداف المنظمة 

 دون أن يؤثر ذلك عمى العوامل الجوىرية التى تتعمق بنجاح المنظمة.
 مدخل قياس الأداء المتوازن بالمرونة حيث تنقل الأولويات الإستراتيجية فى المنظمة   يتصف

إلى مختمف المستويات الإدارية، كما يمكن المنظمة من إحداث التعديل والتغيير فى ىذه 
 المقاييس بما يتلائم مع ظروف المنظمة.

ممة من المقاييس والمؤشرات والأساس فى مدخل قياس الأداء المتوازن ىو إستخدام مجموعة متكا
الخاصة بالأداء، تضم مؤشرات مالية ومؤشرات غير مالية لتبين الجوانب المختمفة لقدرة المنظمة 
 عمى الأداء، وتحقيق أىدافيا الإستراتيجية بشكل متوازن من خلال  التركيز عمى المحاور التالية:

(Kumar et al., 2017)  ،إسماعيل(ٕٓٔٙ) 
  :المحور المالي 

يعتبر الجانب المالى أحد محاور بطاقة الأداء المتوزان والذي ييتم بقياس الأداء المالي للأىداف 
قصيرة الأجل في المنظمة، مع الإشارة إلى مدة تأثيره عمى تحقيق اليدف الأساسي وتحقيق 
 الإستراتيجية من الجانب المالي، حيث يتم عن طريق تحديد الجوانب المرتبطة بالوضع المالي
لممنظمة اعتماداً عمى مجموعة من المقاييس وذلك من خلال إجراء مقارنة مع النتائج المالية لدي 
المنظمات المنافسة، ومن أىم الأىداف التى يحققيا المحور المالي لممنظمة وذلك بدراسة النتائج 

مالية أو المالية لغايات تحقيق ىدف إستمرارية عمل المنظمة فى السوق، تحديد مراكز القوة ال
القصور المالي الناتجين من استخدام قرارات وسياسات مالية معينة، تحديد إمكانية المنظمة من 
النمو والإبداع في المستقبل، التحقق من قيام المنظمة بالإستغلال الأمثل لمموارد المالي بأكبر فاعمية 

دفقات النقدية وربحية السيم ممكنة، ويحتوى المحور المالى أيضاً عمى أىداف مالية مثل؛ صافي الت
(، صافي الربح، الاستثمار، العائد عمى الاستثمار، حيث أن ىذه المقاييس تستخدم في EPSالعادي)

قياس النسب المالية والأرقام المالية لممنظمة، إلا أن ىذه المقاييس تعرضت لمكثير من النقد بسبب 
 إعتمادىا عمى قيم محاسبية تاريخية. 

 :محور العملاء 
يعتبر ىذا المحور ىو أساس المقاييس غير المالية فى المنظمات، حيث أن تحقيق رضا العملاء 
ومن ثم الحصول عمى ولاءىم المستمر لممنظمة وما يترتب عميو من المحافظة عمى العملاء 
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الحاليين واكساب عملاء جدد بزيادة الحصة السوقية لممنظمة ىو من أىم الأىداف لممنظمة، وتتمثل 
اف المنظمة الخاصة بالعملاء في : رفع جودة المنتجات، سرعة الإنتاج، تخفيض وقت تسميم أىد

المنتج لمعميل، تخفيض تكمفة الإنتاج، والتخمص من الإنتاج التالف؛ تسعى المنظمة إلى وضع 
مؤشرات لتحديد وضع العملاء لدييا لأن ىؤلاء العملاء ىم حجر الأساس ليا وىم من يحققون 

ومن أىم المؤشرات الخاصة بمحور العملاء: رضا العملاء، ولاء العملاء، مدي الحفاظ الأرباح، 
عمى العملاء الحاليين، القدرة عمى استقطاب عملاء جدد، الحصة السوقية من العملاء، مدى ربحية 

 العميل.  
 :محور العمميات الداخمية 

دة قيمة العميل وزيادة ثروة وىو يعنى الربط بين جانب العملاء والجانب المالى لغايات زيا
 المساىمين ويتم ىذا عن طريق ثلاث مراحل ذات أىمية توضح أىداف المحور وىي:  

إبتكار المنتجات والخدمات التى تمبي متطمبات العملاء وتفوق توقعاتيم ضمن سوق  -
 العمل المستيدف.

وقت  تصنيع المنتجات والخدمات المبتكرة وطرحيا في الأسواق بأفضل جودة وأقل -
 وتكمفة عمى العميل.

الإستمرار فى صيانة ومتابعة المنتجات والخدمات بعد عممية البيع، ومراقبة ملائمتيا  -
 مع متطمبات العملاء.

 :محور النمور والتعمم 
يعتبر ىذا المحور من أىم عوامل نجاح واستمرار المنظمة نظراً لإعتماده عمى ميارات 

مكانيات الموظفين وقدرتيم عمى الإ بداع والتميز والتطور، بالإضافة إلى وجود الأدوات الحديثة وا 
واستخدام التكنولوجيا المتطورة لمحصول عمى ابتكارات نوعية تساىم في تحسين وزيادة الإنتاج ذو 
جودة عالية، وعمى المنظمة مساعدة العاممين لدييا عمى تطوير قدراتيم لتحقيق الأداء المستيدف 

، استخدام أنظمة تكنولوجية متطورة، إعادة تصميم الإجراءات التنظيمية من خلال: تدريب العاممين
في المنظمة، حيث أن ىذا المحور يحدد الجانب الواجب عمى المنظمة النمو بو من أجل تحقيق قيم 
عالية لمعملاء والمساىمين بما يحقق إستراتيجيات المنظمة ويؤثر عمى إمكانيتيا باستمرار لمنمو 

 والإبداع.
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 منيجية الدراسة: ياً ثان
 مشــكـمــة الدراسة .1

تعاني شركات خطوط الطيران العامة في مصر من كثرة التطورات المتلاحقة في بيئة الأعمال، 
مما يؤثر عمى كمية ونوعية المعمومات التي تحتاجيا لقياس وتقييم أدائيا لتحقيق أىدافيا 

قميدية تكفي لتقييم الأداء، لذلك بات ضرورياً الاستراتيجية، وبالتالي لم تعد الأساليب الإدارية الت
تطوير ىذه الأساليب لموصول إلى أسموب مناسب قادر عمي قياس وتقييم أداء ىذه الشركات 

 وتحسينو. 
وأدركت شركات خطوط الطيران العامة في مصر أنو في ضوء ىذا الوضع وفي ظل بيئة تتسم 

حتدام المنافسة، أن بقائيا  واستمرارىا في السوق لا يرتكز فقط عمى ما تمتمكو من بالتطور المستمر وا 
مقومات وموارد تقميدية )مادية، بشرية، فنية( ولكن يتخطى ذلك إلى تمبية توقعات العملاء 
رضائيم، وخمق أسواق جديدة، تتجاوز مستويات الأداء العادية لموصول إلى مستوي التميز  وا 

 المؤسسي. 
وط الطيران العامة في مصر نُقطة جوىرية تؤثر في مستوى وتمثِّل أزمة الجودة في شركات خط

جودة الخدمات المقدمة؛ والجودة اليوم موضع تساؤل في كلا المسارين؛ في عمل وزارة الطيران 
المصرية التي لم تنجح في إعداد خطط تطويرية قادرة عمى المنافسة الدولية أو عمى تطوير 

 ي، والمستوى الدولي الخدمات التى تقدميا عمى المستوى المحم
التي تبدو ملامحيا واضحة جدًّا؛ ومن  -أزمة التطوير-وىناك أزمة يمكن أن أطمق عمييا 

أىميا: غياب الرؤية التي تنشدىا شركات خطوط الطيران العامة في مصر؛ فرغم كل الدعوات التي 
لا يزال بطيئا، بل إنَّ عممية أطمقتيا الدولة في السنوات الأخيرة لتطوير ىذا القطاع، إلا أنَّ الدوران 

التطوير تبدو أشبو بالميمة المستحيمة، وأنَّ ما يجري خلال السنوات الماضية من اجتماعات ولجان 
لممجالس والوزارات المسؤولة عن ىذا القطاع ىو جزء من العمل البيروقراطي اليومي؛ وبالتالي لابد 

 د مرجعيتيا، وضوابطيا، ومعالميا، تحديداً وطنيًّا.من إعادة التفكير في عممية التطوير نفسيا، وتحدي
إن العمل عمى تطبيق القياس المقارن، وتحسين الأداء المؤسسي، سيوفر شركات خطوط 
الطيران العامة في مصر تحميل كل من البيئة الداخمية من أجل أكتشاف نقاط القوة وتنميتيا، 

لة معالجتيا، فضلًا عن تحميل البيئة والكشف عن نقاط الضعف من أجل معرفة أسبابيا ومحاو 
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الخارجية لمتعرف عمى الفرص المتاحة ومواجية التيديدات المحتممة، من أجل الإرتقاء بمستوى أداء 
 الخدمة المقدمة مما يترك إنطباع جيد لدى كل من العملاء والمجتمع ككل.
مفردة(  ٓ٘انيةٍ، قوامُيا )ومن الناحية العممية، فقد قامت الباحثة بإجراء دراسة استطلاعية ميد

م؛ بيدف التعرف عمى المشكلات الواقعة في ٕٕٔٓ/ٓٔ/ٕٓم حتى ٕٕٔٓ/ٓٔ/ٛفى الفترة من 
مجال الدراسة، وتكوين فكرة مبدئية عن المشكمة محل الدراسة، حيث تم إجراء مقابلات شخصية 

الإدارية الثلاثة )الإدارة مبرمجة )موحدة الأسئمة( عمى عينة عشوائية طبقية من العاممين بالمستويات 
 العميا، الإدارة المتوسطة، الإدارة التشغيمية(، بالشركة محل الدراسة؛ وكانت الأسئمة كالآتي:

 مفردة( 55( محاور الدراسة الاستطلاعية لعينة حجميا )6جدول رقم )

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة م
 غير موافق موافق
 النسبة العدد نسبةال العدد

 المتغير المستقل )القياس المقارن(
 %ٕٗ ٕٔ %ٛ٘ ٜٕ تعتمد الشركة عمي أساليب متعددة لجمع المعمومات.  .ٔ
 %ٗٙ ٕٖ %ٖٙ ٛٔ يوجد لدي القيادة فيم واضح لمعمميات التي تجري داخل الشركة.  .ٕ

ٖ.  
تحدد الشركة الموارد المختمفة "المادية، البشرية، الفنية" اللازمة 

 نجاح عممية القياس المقارن.لإ
ٖ٘ ٚٓ% ٔ٘ ٖٓ% 

ٗ.  
يتوافر لدي الإدارة الميارة اللازمة لاختيار أفضل الطرق لتطبيقيا 

 لإحداث التغيير المطموب.
ٖٕ ٙٗ% ٔٛ ٖٙ% 

 المتغير التابع )الأداء المؤسسي(
 %ٙٙ ٖٖ %ٖٗ ٚٔ يمثل الجانب المالي في الأداء أحد أىم أولويات الإدارة العميا.  .ٔ

ٕ.  
تقوم الإدارة بتوفير جميع الخدمات التي تعمل عمى إرضاء العملاء 

 حتى لا يفروا الى شركات أخرى.
ٕٕ ٗٗ% ٕٛ ٘ٙ% 

ٖ.  
تقوم الإدارة بوضع المقاييس الداخمية والخارجية لتحديد اجراءات 

 الجودة في الأداء لمعمميات الداخمية بالشركة.
ٕٓ ٗٓ% ٖٓ ٙٓ% 

ٗ.  
كل جديد في عالم الأعمال وتطبيقو تسعى الشركة إلى الاطلاع عمى 

 عمى أعماليا.
ٕ٘ ٘ٓ% ٕ٘ ٘ٓ% 

 المصدر: من إعداد الباحثة
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 المؤسشيالقياس المقارن في تحشين الأداء  دور
 الشركة القابضة لمصر للطيرانعلى  ميدانيةدراسة 

 

وقد توصمت الباحثة من خلال الدراسة الاستطلاعية إلى بعض الظواىر التي يمكن ذكرىا عمى 
 النحو الآتي: 

 ٜٓن % من العاممين بالشركة المبحوثة ليس لدييا المعرفة الكاممة بأبعاد القياس ا لمقارن، وا 
 % يطبقون معظم أبعاده.ٓٙكان 

  ٓٙتختمف الأسس التى يتم عمى أساسيا تنمية الأداء لدى العاممين بالشركة المبحوثة في %
من العينة بمرور الوقت؛ نتيجةَ التطور فى البيئة الداخمية والخارجية لمشركة، مما يستمزم 

 ر. التعديل بشكل مستمر ليذه الأسس؛ لمواكبة ىذا التغيي
  من العينة أن المناخ البيئي غير ملائم )غير مييأ( لمعمل نحو الأبداع والأبتكار ٖٛيري %

 لتحسين الخدمة مما يؤدي إلى تحقيق الأداء المؤسسي المتميز. 
  من ٔ٘انخفاض الدقة في أداء الأعمال وذلك نتيجة وجود إجراءات روتينية في العمل في %

 العينة. 
 منافسة بين الشركة محل الدراسة وشركات القطاع الخاص.الاحتدام الشديد في ال 
 .ندرة الكفاءات والميارات البشرية وصعوبة أستقاطبيم والمحافظة عمييم 
 .التصور الخاطئ لمفاىيم التميز واعتبار معاييرىا مجرد إصدارات جديدة للأيزو 
  .تعاظم الحاجة إلى أساليب متطورة لقياس وتقييم إداء الشركات وتحسينو 

مما سبق، وبناء عمى الدراسة الأستطلاعية الميدانية التى قامت بيا الباحثة، بالإضافة للاطلاع 
عمى مجموعة من الدراسات السابقة، يمكن لمباحثة صياغة مشكمة الدراسة في التساؤل المحوري 

 التالى:
صر القياس المقارن في تحسن الأداء المؤسسي في الشركة القابضة لم ما ىو دور تطبيق

 لمطيران؟؛ ويتفرع من التساؤل المحوري مجموعة من التساؤلات الفرعية التالية:
  ما مدى تطبيق أبعاد القياس المقارن بالشركة القابضة لمصر لمطيران؟ 
  ما مدى تطبيق أبعاد الأداء المؤسسي بالشركة القابضة لمصر لمطيران ؟ 
 قابضة لمصر لمطيران ؟ما ىي طبيعة العلاقة بين القياس المقارن بالشركة ال 
  مامدى إدراك العاممين بالشركة القابضة لمصر لمطيران لأىمية القياس المقارن ودوره فى

 تحقيق الأداء المؤسسي؟    
  ما ىي المعوقات التي من الممكن أن تحدث عند تطبيق القياس المقارن في الشركة

 القابضة لمصر لمطيران؟
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 أىداف الدراسة .2
 تحقيق الأىداف التالية:الدراسة إلى  تسعى
 واقع تطبيق أبعاد القياس المقارن بالشركة القابضة لمصر لمطيران. عمى التعرف 
 واقع تطبيق أبعاد الأداء المؤسسي بالشركة القابضة لمصر لمطيران. عمى التعرف 
  دراسة العلاقة بين تطبيق القياس المقارن والأداء المؤسسي بالشركة القابضة لمصر

 لمطيران.
 ديد المعوقات التي من الممكن أن تحدث عند تطبيق القياس المقارن والأداء المؤسسي تح

 بالشركة القابضة لمصر لمطيران.
  التوصل إلى بعض النتائج، وتقديم بعض التوصيات والمقترحات يمكن أن تُسيم في تحقيق

كة أقصى ستفادة ممكنة من تطبيق القياس المقارن لتحسين الأداء المؤسسي في الشر 
 القابضة لمصر لمطيران.

 أىــمــيـــة الدراسة .3
 :الأىمية العممية 

عمى الرغم من تعدد الأبحاث والدراسات السابقة الأجنبية والكتب التي تناولت موضوع القياس 
المقارن والأداء المؤسسي كلاًّ عمى حدة: فإن الدراسات السابقة العربية تفتقر إلى ما يجمع بين 

حد عمم الباحث، وىذا ما يزيد من أىمية ذلك البحث الحالي من خلال الربط الموضوعين معا عمى 
 بين القياس المقارن والأداء المؤسسي.

كما أن موضوع القياس المقارن يُعَد من أحد أىم الموضوعات التي حظيت باىتمام بالغ من قبل 
منيما يُعتبر من أىم الميتمين بيذا المجال، وكذلك موضوع الأداء المؤسسي، في حينٍ أن كلاًّ 

 مقاييس تقدم المنظمات وتنمية العاممين فييا.
ولذلك فأىمية البحث من المنظور العممي تتمثل في أن البحث الحالي سوف يكون امتدادا 
لمدراسات السابقة التي تمت من قبل في ىذا المجال، ومن ثم فسوف تثُْري المكتبة العربيةَ في ىذا 

 المجال الخصب.
 لعممية: الأىمية ا 
نظرا للأثر البالغ الذي يمعبو القياس المقارن في نجاح وتقدم وتحقيق المنظمات بشكل عام  

وشركات خطوط الطيران العامة في مصر بشكل خاص لأىدافيا وتحقيق ميزة تنافسية ليا وتطوير 
ساليب أداء العاممين من خلاليا، لذا فقد رغب الباحث في تركيز الانتباه عمى أحدث النظم والأ

والمتطمبات التي تكفل فعالية تحسين الأداء المؤسسي لممنظمات إعتماداً عمى أحد الاتجاىات اليامة 
 في الإدارة وىو مدخل القياس المقارن.
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 المؤسشيالقياس المقارن في تحشين الأداء  دور
 الشركة القابضة لمصر للطيرانعلى  ميدانيةدراسة 

 

كما إن الاىتمامَ بتطوير وتحسين الكفاءة لممؤسسات الصناعية والخدمية بشكل عام، وشركات 
سبل الكفيمة بتحقيق دورىا التنموي للاقتصاد المصري: خطوط الطيران العامة في مصر، ودراسةَ ال

من الموضوعات التي حظيت باىتمام كبير في العصر الحالي، ولاسيما في ظل التحديات المعاصرة 
التي تواجو مجتمعنا المصري، وضرورة مواجيتيا بحمول إبداعية غير تقميديةٍ تراعي الظروف 

ية، والدولية، وتضع العميل في بؤرة الاىتمام؛ لذلك يجب الحياتية، والمتغيرات المحمية، والإقميم
 الاىتمام بشركات خطوط الطيران العامة في مصر.

 نموذج متغيرات الدراسة: .4
من خلال المراجعة للأدبيات ذات الصمة بمتغيرات الدراسة، جرى وضع نموذج الدراسة الفرضي 

(. حيث قامت الباحث في ٕالشكل ) المبحوثة كما ىو موضح في المشكمةليعكس ابعاد ومتغيرات 
القياس المقارن من خلال أربعة أبعاد تتناسب مع مشكمة الدراسة وىي ىذه الدراسة بقياس متغير 

 (. تمٕ٘ٔٓ( )البطة، ٕٔٔٓ)التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ( إعتماداً عمى كل من )المطيري، 
لمحور المالي، محور العملاء، محور قياس متغير الأداء المؤسسي من خلال أربعة أبعاد )ا

 (.ٕٙٔٓ( )إسماعيل، ٕٕٕٓالعمميات الداخمية، محور النمو والتعمم( إعتماداً عمى )العزاز، 

 
 



 م        0202يوليو                        ة للبحوث التجارية                              المجلة العلني                                 ) الجزء الاول ( ـدد الثالث الع

 

 

 
636 

 فروض الدراسة    .5
 في ضوء مشكمة الدراسة والأىداف السابق طرحيا، تختبر الدراسة الفروض التالية:

صائية لمقياس المقارن بأبعاده )التخطيط، لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إح : "الفرض الرئيس
التحميل، التكامل، التنفيذ( عمى تحسين الأداء المؤسسي بأبعاده )المحور المالي، محور العملاء، 

" وينبثق من محور العمميات الداخمية، محور النمو والتعمم( في الشركة القابضة لمصر لمطيران
 الفرض الرئيس الفروض الفرعية التالية: 

" لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية لمقياس المقارن بأبعاده )التخطيط،  رض الفرعي الأول:الف
التحميل، التكامل، التنفيذ( عمى المحور المالي كأحد أبعاد الأداء المؤسسي في الشركة القابضة 

 لمصر لمطيران. 
ياس المقارن بأبعاده " لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية لمق الفرض الفرعي الثاني:

)التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ( عمى محور العملاء كأحد أبعاد الأداء المؤسسي في الشركة 
 القابضة لمصر لمطيران. 
" لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية لمقياس المقارن بأبعاده  الفرض الفرعي الثالث:

محور العمميات الداخمية كأحد أبعاد الأداء المؤسسي في  )التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ( عمى
 الشركة القابضة لمصر لمطيران. 

" لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية لمقياس المقارن بأبعاده )التخطيط،  الفرض الفرعي الرابع:
لشركة القابضة التحميل، التكامل، التنفيذ( عمى محور النمو والتعمم كأحد أبعاد الأداء المؤسسي في ا

  لمصر لمطيران.
 مجتمع الدراسة   -6
 مجتمع الدراسة ووحدة المعاينة : 

  ،يتمثل مجتمع الدراسة من جميع العاممين في المستويات الإدارية الثلاثة )الإدارة العميا
( ٕٚٔٙالإدارة المتوسطة، الإدارة الإشرافية( في الشركة القابضة لمصر لمطيران، وعددىم )

 ( وذلك كما يمي:ٗىو مبين في الجدول التالي رقم ) مفردة، كما
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 عدد العاممين في الشركة القابضة لمصر لمطيران -( مجتمع الدراسة4جدول رقم )
 عدد العاممين المستوى الإداري
 ٖٛٙ الإدارة العميا

 ٕٕٗٔ الإدارة المتوسطة
 ٖٓٔٗ الإدارة الإشرافية
 ٕٚٔٙ الإجمالي

 .ٕٕٔٓة لمشئون الإدارية، الشركة القابضة لمصر لمطيران، المصدر: الإدارة العام
 حجم ونوع العينة : 

  تشير عينة البحث إلى المفردة التي توجو إلييا قائمة الاستقصاء؛ للإجابة عمييا، ومن ثم
 فإن وحدة المعاينة في ىذا البحث ىم العاممون في الشركة القابضة لمصر لمطيران.

  لمجتمع البحث تمثيلًا جيداً، فقد أعتمدت الدراسة عمى أسموب لكي تكون عينة البحث ممثمة
والمتناسبة مع حجم طبقات  Stratified Random Samplingالمعاينة العشوائية الطبقية 

مجتمع الشركة؛ وقد تم تحديد حجم العينة التي تم إجراء الدراسة الميدانية عمييا؛ استنادا إلى 
 (ٜٕٓٓالمعادلة الآتية: )أبو جمعة، 

 %(. ٜ٘%(، وحدود  ثقة ) ٘عند مستوى معنوية )
 
 
 
 
 
 حيث إن:  
 ن =  حجم العينة المطموب.    
 % ( لمحصول عمي أكبر لمعينة .  ٓ٘ح = )    

،حيث ب = أقصي خطأ مسموح بو: )الفرق بين النسبة في مجتمع البحث   ٜٙ.ٔ÷ أ = ب 
 (. ٜ٘.ٓوالنسبة في العينة عند مستوس ثقة ) 

( ح – 1) ح 

( ح – 1) ح 

ن
2أ+ 

=ن  

( ح – 1) ح 

( ح – 1) ح 

ن
2أ+ 

=ن  

 حجم مجتمع الدراسة
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 ق المعادلة : بتطبي
 

 
 

 مفردة ٖٔٙاذاً حجم العينة )ن( =  
 منيجية الدراسة: .6

  ،اعتمدت الباحثة لتحقيق اىداف الدراسة واختبار فروضيا عمى المنيج الوصفي التحميمي
حيث تم وصف وتوضيح المفاىيم والتعرف عمى المتغيرات وعرض ما توصل إليو الآخرون 

بقة، ثم قامت الباحثة بتوضيح وتحميل واستنتاج من خلال مراجعة الدراسات النظرية السا
 العلاقة بين المتغيرات من خلال إطار الدراسة الميدانية.

  عداد قائمة استقصاء )مرفقة(، تم تفريغ قوائم الاستقصاء الصالحة قامت الباحثة بتصميم وا 
سبة (، وىو ما يمثل نٓٓٗ( من إجمالي )ٖ٘ٚلمتحميل وتكويدىا، حيث تم الاستجابة عمى )

( قائمة لعدم الأستيفاء، وبيذا يكون إجمالي عدد ٗٔقد تم أستبعاد ) %(،ٜٗإستجابة )
%(. ثم تم تشغيل ٜٔ( قائمة بنسبة )ٖٔٙالقوائم التي أجري عمييا التحميل الإحصائي )

 (.SPSS–Version25وتحميل البيانات الأولية التي تم تجميعيا بالاستعانة ببرنامج )
 محددات الدراسة  .7
 دود الموضوعية: والتي تعني المتغيرات التي سوف يتم دراستيا والأبعاد التي سوف يتم الح

 استخداميا وكيفية قياس تمك المتغيرات والأبعاد، وذلك حيث:
   .تم بحث علاقة القياس المقارن بالأداء المؤسسي مباشرة بدون استخدام أي متغيرات معدلة 
 لمؤسسي مباشرة بدون استخدام أي متغيرات تم بحث علاقة القياس المقارن بالأداء ا

 وسيطة.
 .تم بحث علاقة القياس المقارن بالأداء المؤسسي فقط كمتغير تابع 
 .تم بحث علاقة القياس المقارن فقط كمتغير مستقل بالأداء المؤسسي 

 :والتي تعني مجال التطبيق سواء دول أو قطاعات أو منظمات بعينيا، ومن ثم  الحدود المكانية
 صر مجال التطبيق في البحث الحالي عمى الشركة القابضة لمصر لمطيران.أقت

 ن = 

0.50  (1- 0.50  ) 

0.50  (1- 0.50  ) 

6172 

 

 + 
  0.05  

1.96 

2  
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 المؤسشيالقياس المقارن في تحشين الأداء  دور
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 :وتعني الفترة  الزمنية التي تم فييا جمع بيانات البحث، وقامت الباحثة بجمع  الحدود الزمانية
 م. ٕٕٕٓم إلى مارس ٕٕٔٓبيانات ىذا البحث في الفترة من ديسمبر 

 ثالثاً: الدراسة الميدانية 
اختبار فروض  التحميل الإحصائي، يمي ذلكفي ىذا الجزء تحميل وتفسير نتائج تتناول الباحثة 

الدراسة، ثم عرض ومناقشة نتائج الدراسة، ثم تقترح الباحثة في النياية مجموعة من التوصيات 
كمجال تطبيق الدراسة، وتوصيات تخص المنظمات الشركة القابضة لمصر لمطيران تخص 

 وث المستقبمية، في ضوء الشق النظري والتطبيقي لمدراسة. المشابية، وتوصيات تخص البح
 اختبار ثبات وصدق المقاييس المستخدمة في الدراسة  

تتناول الباحثة فيما يمي نتائج اختبار الثبات والصدق لمقاييس الدراسة؛ وقد تم استخدام طريقة 
فر، والواحد(، وحتى ، حيث يتراوح قيمة معامل ألفا بين )الصAlpha Cronbac"ألفا كرونباخ" 

(، ويوضح الجدول التالي النتائج ٓٚ.ٓيتمتع المقياس بالثبات يجب ألا يقل قيمة المعامل عن )
 التالية:

 ( قيم معامل ألفا كرونباخ لمقاييس الدراسة5جدول رقم )
 معامل الصدق الذاتى معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغير

 المقارن( المتغير المستقل )منيجية القياس
 0.895 0.801 6 التخطيط
 0.873 0.762 5 التحميل
 0.867 0.751 4 التكامل
 0.901 0.812 4 التنفيذ
 0.862 0.743 19 الإجمالي

 المتغير التابع )الأداء المؤسسي(
 0.875 0.766 7 المحور المالي
 0.861 0.741 9 محور العملاء

 0.829 0.688 7 محور العمميات الداخمية
 0.869 0.755 6 محور النمو والتعمم

 902. 815. 29 الإجمالي

 .spssالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج 
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أن قيمة ألفا كرونباخ لأبعاد المتغير المستقل )منيجية  ( السابق ٘يتبين من الجدول رقم )
لممتغير  (؛ وكانتٕٔٛ.ٓ، ٔ٘ٚ.ٓ، ٕٙٚ.ٓ، ٔٓٛ.ٓالقياس المقارن(، كانت عمى التوالي: )

( عمى التوالي؛ وتعتبر ىذه القيم ٘٘ٚ.ٓ، ٛٛٙ.ٓ، ٔٗٚ.ٓ، ٙٙٚ.ٓالتابع )الأداء المؤسسي( )
%( وبناءً عمى ذلك يمكن القول بأن عبارات الإستمارة الخاصة ٓٚمقبولة جداً، لأنيا أكبر من )

داة الدراسة )وىو بمتغيرات الدراسة تتسم بالثبات الداخمي لعباراتيا؛ وبحساب معامل الصدق الذاتى لأ
، ٚٙٛ.ٓ، ٖٚٛ.ٓ، ٜ٘ٛ.ٓيساوى الجذر التربيعى لمعامل الثبات( تبين أن قيمتو تساوى )

، ٘ٚٛ.ٓ(؛ عمى التوالى لابعاد المتغير المستقل )منيجية القياس المقارن(، وكانت )ٜٔٓ.ٓ
بولة ( لممتغير التابع )الأداء المؤسسي(؛ وتعد ىذه القيم مرتفعة ومقٜٙٛ.ٓ، ٜٕٛ.ٓ، ٔٙٛ.ٓ

 لأغراض الدراسة.
 مناقشة نتائج الدراسة الميدانية لمتغيرات الدراسة 

 يقدم الجدول التالي عرضاً لنتائج استجابات عينة الدراسة لأبعاد المتغيرات: 
 ( الوسط الحسابي والانحراف المعياري لاستجابات العينة لمتغيرات الدراسة6جدول رقم )

 حراف المعياريالان الوسط الحسابي متغيرات الدراسة
 0.761 4.41 منيجية القياس المقارن

 0.742 4.36 التخطيط
 738. 4.32 التحميل
 749. 4.34 التكامل
 745. 4.33 التنفيذ

 0.748 4.33 الأداء المؤسسي
 0.733 4.34 المحور المالي
 748. 4.34 محور العملاء

 0.758 4.35 محور العمميات الداخمية
 0.740 4.32 محور النمو والتعمم
 (، يتضح النتائج التالية: ٙبتحميل بيانات الجدول السابق رقم )
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 ابو شحاته على / ثناء معوض د 
 

 المؤسشيالقياس المقارن في تحشين الأداء  دور
 الشركة القابضة لمصر للطيرانعلى  ميدانيةدراسة 

 

"  جاء في المركز الأول من حيث استجابة عينة منيجية القياس المقارنبالنسبة لمتغير " -
(؛ في حين جاء متغير "الأداء المؤسسي" في ٔٗ.ٗالدراسة، حيث بمغ المتوسط الحسابي )

 (.ٖٖ.ٗمتوسط الحسابي )المركز الثاني، حيث بمغ ال
" وفقا لممتوسط الحسابي، فقد جاء بُعد منيجية القياس المقارنبالنسبة لترتيب أبعاد متغير " -

"التخطيط" في المركز الأول من حيث الاستجابة، تلاه بُعد " التكامل"، ثم بُعد "التنفيذ" وأخيرا 
 بُعد "التحميل".

ا لممتوسط الحسابي، فقد جاء "محور العمميات بالنسبة لترتيب أبعاد "الأداء المؤسسي" وفق -
الداخمية" أولا من حيث الاستجابة، تلاه "محور العملاء" ثم "المحور المالي" وأخيرا "محور النمو 

 والتعمم".
 :اختبار الفروض 

لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية لمقياس المقارن بأبعاده )التخطيط، " :اختبار الفرض الأول
، التكامل، التنفيذ( عمى تحسين الأداء المؤسسي بأبعادىا )المحور المالي، محور العملاء، التحميل

" ولاختباره تم محور العمميات الداخمية، محور النمو والتعمم(" في الشركة القابضة لمصر لمطيران
 تقسيمو إلى الفروض الفرعية التالية: 

 لمقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، "لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية لمقياس ا
 التنفيذ( عمى المحور المالي كأحد أبعاد الأداء المؤسسي في الشركة القابضة لمصر لمطيران. 

  ،لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية لمقياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل"
 لأداء المؤسسي في الشركة القابضة لمصر لمطيران. التنفيذ( عمى محور العملاء كأحد أبعاد ا

  ،لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية لمقياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل"
التنفيذ( عمى محور العمميات الداخمية كأحد أبعاد الأداء المؤسسي في الشركة القابضة لمصر 

 لمطيران. 
 لالة إحصائية لمقياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، "لا يوجد تأثير جوىري ذا د

التنفيذ( عمى محور النمو والتعمم كأحد أبعاد الأداء المؤسسي في الشركة القابضة لمصر 
 لمطيران. 

( الذي يوضح Multiple Regression Analysisاستخدمت الباحثة تحميل الانحدار المتعدد )
لمستقل ودرجة تأثيرىا عمى كل بعد من أبعاد المتغير التابع، وتظير النتائج علاقة أبعاد المتغير ا
 في الجدول التالي:  
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 القياس المقارن والأداء المؤسسيائج الانحدار المتعدد بين نت( 7جدول رقم )

المتغير 
 التابع

المتغير 
 المستقل

B 
T-Test F-Test 

R R2 
القياس 
 المقارن

 ةمعنوي قيمة معنوية قيمة

الأداء المؤسسي
 000. 8.059 653. التخطيط 

36
5.

96
0

 

.0
00

 .9
24

 .8
53

 

 000. 11.018 548. التحميل

 004. 2.860 148. التكامل
 000. 4.595 168. التنفيذ

المحور المالي
 000. **6.235 280. التخطيط 

42
9.

16
**

 

.0
00

 0.
90

5
 0.

82
0

 

 000. **5.608 197. التحميل
 000. **6.123 229. التكامل
 000. **3.442 124. التنفيذ

محور العملاء
 000. **8.352 308. التخطيط 

69
5.

23
**

 

.0
00

 0.
93

0
 0.

86
5

 

 000. **8.199 236. التحميل

 000. **4.061 125. التكامل

 000. **4.741 140. التنفيذ

محور العمميات 
الداخمية

 000. **7.668 326. يطالتخط 

54
9.

8*
*

 

.0
00

 0.
91

3
 0.

83
5

 

 000. **4.225 140. التحميل
 000. **6.261 222. التكامل
 000. **3.846 131. التنفيذ

محور النمو والتعمم
 

 000. 6.505 299. التخطيط

50
7.

23
**

 

.0
00

 0.
90

7
 0.

82
4

 

 000. 4.908 176. التحميل
 000. 6.528 250. التكامل
 000. 3.344 123. التنفيذ

 .spssالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي لبرنامج 
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 ابو شحاته على / ثناء معوض د 
 

 المؤسشيالقياس المقارن في تحشين الأداء  دور
 الشركة القابضة لمصر للطيرانعلى  ميدانيةدراسة 

 

( نتائج تحميل الانحدار والتباين ومعامل التحديد لمعلاقة بين أبعاد ٚرقم ) يظير الجدول السابق
 التي اظيرت ما يمي:المتغير المستقل )القياس المقارن( وأبعاد المتغير التابع )الأداء المؤسسي(، و 

 ( بمغت قيمة معامل التحديدR2( لمنموذج الكمي )ٓ.ٖٛ٘ (، أي أن المتغير المستقل )القياس
% ( من التباين ٖ.٘ٛالمقارن( بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ( مجتمعة، تفسر)
(، ٕٜٗ.ٓوذج ككل )في المتغير التابع )الأداء المؤسسي(؛ كما بمغت قيمة معامل الارتباط لمنم

وىى تشير إلى وجود علاقة إرتباط قوية بين المتغير المستقل )القياس المقارن بأبعاده(، 
إلى أن الانحدار يعتبر معنويا  Fوالمتغير التابع )الأداء المؤسسي(. كما تشير نتيجة اختبار 

 %(.  ٘ٓ.ٓوذا دلالة إحصائية، حيث أن مستوى المعنوية أقل من )
 جدول السابق ما يمي:كما يظير ال 
 بعد المحور المالي: .1

 القوة التفسيرية لمنموذج : -أ 
(، أي أن المتغير المستقل القياس المقارن R2(:)0.820بمغت قيمة معامل التحديد) -

%( من التباين في 82.0بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ( مجتمعة يفسر)
%( فقد ترجع إلى 18.0النسبة الباقية ) المتغير التابع )بعد المحور المالي(، أما

الخطأ العشوائي، أو لعدم إدراج متغيرات مستقمة أخري مسئولة عن تفسير جزء من 
 المتغير التابع. 

 (:Rمعنوية معامل الإرتباط ) -ب 
(، وىي تشير إلى وجود علاقة إرتباطية R( :)0.905بمغت قيمة معامل الإرتباط )  -

اس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، قوية بين المتغير المستقل القي
 التنفيذ(، مجتمعة وبعد المحور المالي في المتغير التابع )الأداء المؤسسي(. 

 :Fأختبار  -ج 
إلى أن الأنحدار يعتبر معنويا وذا دلالة إحصائية، حيث أن  Fتشير نتيجة أختبار  -

 %(.٘ٓ.ٓمستوى المعنوية أقل من )
 ر: معنوية نموذج الأنحدا -د 

بمغت قيمة معامل الأنحدار لممتغير المستقل القياس المقارن بأبعاده )التخطيط،  -
( عمى التوالى، 0.124، 0.229، 0.197، 0.280التحميل، التكامل، التنفيذ( )
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وىي تشير إلى وجود علاقة طردية بين ىذا المتغير وبعد المحور المالي في المتغير 
 التابع )الأداء المؤسسي(.

 :Tأختبار  -ه 
إلى أن ىذه العلاقة معنوية وأن تأثير ىذا المتغير يعتبر تأثيراً  Tتشير نتيجة أختبار  -

 %(. ٘ٓ.ٓمعنويا ذا دلالة إحصائية، حيث إن المعنوية أقل من )
بناءاً عمى ما سبق يتضح أن ىناك تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية عند مستوي 

يط، التحميل، التكامل، التنفيذ( عمى %( لمقياس المقارن بأبعاده )التخط٘ٓ.ٓمعنوية )
المحور المالي كأحد أبعاد الأداء المؤسسي في شركات خطوط الطيران العامة والخاصة في 

 مصر".
 بعد محور العملاء:  .2

 القوة التفسيرية لمنموذج : -أ 
(، أي أن المتغير المستقل القياس المقارن R2(:)0.865بمغت قيمة معامل التحديد) -

%( من التباين في 86.5، التحميل، التكامل، التنفيذ( مجتمعة تفسر)بأبعاده )التخطيط
%( فقد ترجع إلى 13.5المتغير التابع )بعد محور العملاء(، أما النسبة الباقية )

الخطأ العشوائي، أو لعدم إدراج متغيرات مستقمة أخري مسئولة عن تفسير جزء من 
 المتغير التابع. 

 (:Rمعنوية معامل الإرتباط ) -ب 
(، وىي تشير إلى وجود علاقة إرتباطية R( :)0.930مغت قيمة معامل الإرتباط )ب  -

قوية بين المتغير المستقل القياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، 
 التنفيذ( مجتمعة وبعد محور العملاء في المتغير التابع )الأداء المؤسسي( . 

 :Fأختبار  -ج 
الأنحدار يعتبر معنويا وذا دلالة إحصائية، حيث أن إلى أن  Fتشير نتيجة أختبار  -

 %(.٘ٓ.ٓمستوى المعنوية أقل من )
 معنوية نموذج الأنحدار:  -د 

بمغت قيمة معامل الأنحدار لممتغير المستقل القياس المقارن بأبعاده )التخطيط،  -
(، عمى التوالى، 0.140، 0.125، 0.236، 0.308التحميل، التكامل، التنفيذ( )
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 ابو شحاته على / ثناء معوض د 
 

 المؤسشيالقياس المقارن في تحشين الأداء  دور
 الشركة القابضة لمصر للطيرانعلى  ميدانيةدراسة 

 

إلى وجود علاقة طردية بين ىذا المتغير وبعد محور العملاء في المتغير وىي تشير 
 التابع )الأداء المؤسسي(.

 :Tأختبار  -ه 
إلى أن ىذه العلاقة معنوية وأن تأثير ىذا المتغير يعتبر تأثيراً  Tتشير نتيجة أختبار  -

 %(.   ٘ٓ.ٓمعنويا وذا دلالة إحصائية، حيث إن المعنوية أقل من )
ا سبق يتضح أن ىناك تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية عند مستوي بناءاً عمى م

%( لمقياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ( عمى محور ٘ٓ.ٓمعنوية )
العملاء كأحد أبعاد الأداء المؤسسي في شركات خطوط الطيران العامة والخاصة في 

 مصر".
 بعد محور العمميات الداخمية: .3

 التفسيرية لمنموذج :القوة  -أ 
(، أي أن المتغير المستقل القياس المقارن R2(:)0.835بمغت قيمة معامل التحديد) -

%( من التباين في 83.5مجتمعة يفسر) بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ(
%( فقد 16.5المتغير التابع )بعد محور العمميات الداخمية(، أما النسبة الباقية )

الخطأ العشوائي، أو لعدم إدراج متغيرات مستقمة أخري مسئولة عن تفسير  ترجع إلى
 جزء من المتغير التابع. 

 (:Rمعنوية معامل الإرتباط ) -ب 
(، وىي تشير إلى وجود علاقة إرتباطية R( :)0.913بمغت قيمة معامل الإرتباط )  -

، التكامل، قوية بين المتغير المستقل القياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل
التنفيذ( مجتمعة وبعد محور العمميات الداخمية في المتغير التابع )الأداء 

 المؤسسي( . 
 :Fأختبار  -ج 

إلى أن الأنحدار يعتبر معنويا وذا دلالة إحصائية، حيث أن  Fتشير نتيجة أختبار  -
 %(.٘ٓ.ٓمستوى المعنوية أقل من )
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 معنوية نموذج الأنحدار:  -د 
دار لممتغير المستقل القياس المقارن بأبعاده )التخطيط، بمغت قيمة معامل الأنح -

(، عمى التوالى 0.123، 0.222، 0.140، 0.326التحميل، التكامل، التنفيذ( )
وىي تشير إلى وجود علاقة طردية بين ىذا المتغير وبعد محور العمميات الداخمية 

 في المتغير التابع )الأداء المؤسسي(.
 :Tأختبار  -ه 

إلى أن ىذه العلاقة معنوية وأن تأثير ىذا المتغير يعتبر تأثيراً  Tبار تشير نتيجة أخت -
 %(. ٘ٓ.ٓمعنويا وذا دلالة إحصائية، حيث إن المعنوية أقل من )

بناءاً عمى ما سبق يتضح أن ىناك تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية عند مستوي  
لتكامل، التنفيذ( عمى محور %( لمقياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، ا٘ٓ.ٓمعنوية )

العمميات الداخمية كأحد أبعاد الأداء المؤسسي في شركات خطوط الطيران العامة والخاصة 
 في مصر".

 بعد محور النمو والتعمم: .4
 القوة التفسيرية لمنموذج : -أ 

(، أي أن المتغير المستقل القياس المقارن R2(:)0.824بمغت قيمة معامل التحديد) -
%( من التباين في 82.4، التحميل، التكامل، التنفيذ( مجتمعة يفسر)بأبعاده )التخطيط

%( فقد ترجع إلى 17.6المتغير التابع )بعد محور النمو والتعمم(، أما النسبة الباقية )
الخطأ العشوائي، أو لعدم إدراج متغيرات مستقمة أخري مسئولة عن تفسير جزء من 

 المتغير التابع. 
 (:Rمعنوية معامل الإرتباط ) -ب 

(، وىي تشير إلى وجود علاقة إرتباطية R( :)0.907بمغت قيمة معامل الإرتباط )  -
قوية بين المتغير المستقل القياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، 

 التنفيذ( مجتمعة وبعد محور النمو والتعمم في المتغير التابع )الأداء المؤسسي( .
 :Fأختبار  -ج 

إلى أن الأنحدار يعتبر معنويا وذا دلالة إحصائية، حيث أن  Fر تشير نتيجة أختبا -
 %(.٘ٓ.ٓمستوى المعنوية أقل من )
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 ابو شحاته على / ثناء معوض د 
 

 المؤسشيالقياس المقارن في تحشين الأداء  دور
 الشركة القابضة لمصر للطيرانعلى  ميدانيةدراسة 

 

 معنوية نموذج الأنحدار:  -د 
بمغت قيمة معامل الأنحدار لممتغير المستقل القياس المقارن بأبعاده )التخطيط،  -

ى (، وىي تشير إل0.123، 0.250، 0.176، 0.299التحميل، التكامل، التنفيذ( )
وجود علاقة طردية بين ىذا المتغير وبعد محور النمو والتعمم في المتغير التابع 

 )الأداء المؤسسي(.
 :Tأختبار  -ه 

إلى أن ىذه العلاقة معنوية وأن تأثير ىذا المتغير يعتبر تأثيراً  Tتشير نتيجة أختبار  -
 %(.   ٘ٓ.ٓمعنويا وذا دلالة إحصائية، حيث إن المعنوية أقل من )

مى ما سبق يتضح أن ىناك تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية عند مستوي معنوية بناءاً ع
%( لمقياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ( عمى محور النمو ٘ٓ.ٓ)

 والتعمم كأحد أبعاد الأداء المؤسسي في شركات خطوط الطيران العامة والخاصة في مصر".
 ـيــــــات الــــدراســـةرابعاً: نـتــــائـج وتوص

      :نتـــائج الـــدراســــــــة 
 نتائج الدراسة النظرية: -أ 
  يتبنى القياس المقارن، ىيكلًا يؤكد عمى التحول والتركيز المستقبمي الذي يمكن أن يدعم

ستراتيجيات تجعميا تمتاز بميزة تنافسية عن باقي المنظمات؛  المنظمات في تبني أساليب وا 
عن المساىمة في مستوى التميز، والتقدم في طريق التميز؛ حيث يمكن أن يساعد فضلًا 

 المنظمات في التأكيد بشكل أكبر عمى الاستدامة من خلال تبني أىداف التنمية المستدامة.
  إلى  -من أجل تحقيق تنمية مستدامة  -إن القياس المقارن، يؤكِّد عمى أن المؤسسات تحتاج

استراتيجيٍ واضحٍ، وتحسين الموارد البشرية والشراكات والعمميات وتطويرىا  قيادةٍ قويةٍ، وتوجوٍ 
من أجل تقديم منتجاتٍ وخدماتٍ ذات قيمة مضافة لممتعاممين. مما يعمل في النياية عمى 

 تحسين الأداء المؤسسي.
  يمكن أن يساىم القياس المقارن في التوفيق بين الجانب الإداري والجانب البشري، وذلك من

منظور تكنولوجي، فضلًا عن تعزيز اعتماد نماذج أعمال جديدة من أجل خمق قيمة لكل من 
المنظمة وأصحاب المصمحة )العملاء، الموزعين، الموردين(، ىذه القيمة تؤكد عمى تقديم أداء 
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متميز ودائم أثناء التحضير والتجييز لمتحولات المستقبمية؛ فضلًا، عن أن القياس المقارن 
 ورًا إستراتيجياً وغير متحيز من الناحية التكنولوجية.يجمب منظ

  أن القياس المقارن لا يقدم إجابات حول كيفية تحسين نقاط القوة ومعالجة نقاط الضعف، ولكن
استغلال ىذه المسائل يضع المنظمات، ولا سيما شركات خطوط الطيران الوطنية والخاصة في 

لمستمر وتخصيص الموارد المناسبة ليذا مصر، عمى طريق التميز من خلال التحسين ا
ن ظيور القياس المقارن عمى الساحة بمثابة نيجٍ معياري لمتميز لما لو من قدرة  التحسين؛ وا 
عمى إحداث تغيير جذري للأفضل في المنظمات، ويعتبر أحياناً إستمراراً طبيعياً لإدارة الجودة 

 ر قد استنفدت.الشاممة؛ عندما تدرك المنظمات أن مزايا ىذا المسا
  من أجل بناء مستقبل مستدام تقوم المنظمات التى تتمتع بالأداء المتميز بعمل تأثير إيجابي

عمى العالم من حوليا من خلال تطوير وتحسين أدائيا وفي الوقت نفسو العمل عمى تطوير 
الخاصة جوانب التنمية المستدامة )الاقتصادية، والبيئية، والاجتماعية( في قطاعات الأعمال 

 .بيا
 :نتائج الدراسة الميدانية 
   رفض الفرض الرئيس الذي ينص عمى أن "لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية لمقياس

المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ( عمى تحسين الأداء المؤسسي بأبعاده 
محور النمو والتعمم( في شركات )المحور المالي، محور العملاء، محور العمميات الداخمية، 

خطوط الطيران بصفة عامة وفي مصر بصفة خاصة"؛ وذلك إعتماداً عمى نتائج التحميل 
 الإحصائي لمفروض الفرعية ليذا الفرض.

  رفض الفرض الفرعى الأول الذي ينص عمى أن " لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية
ل، التكامل، التنفيذ( عمى المحور المالي كأحد أبعاد لقياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحمي

الأداء المؤسسي في شركات خطوط الطيران العامة والخاصة في مصر"؛ بمغت قيمة معامل 
(، أي أن المتغير المستقل القياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، R2(:)0.820التحديد)

اين في المتغير التابع )بعد المحور المالي(، %( من التب82.0التكامل، التنفيذ( مجتمعة يفسر)
%( فقد ترجع إلى الخطأ العشوائي، أو لعدم إدراج متغيرات مستقمة 18.0أما النسبة الباقية )

 أخري مسئولة عن تفسير جزء من المتغير التابع. 
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  رفض الفرض الفرعى الثانى الذي ينص عمى أن " لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية
س المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ( عمى محور العملاء كأحد أبعاد لقيا

الأداء المؤسسي في شركات خطوط الطيران العامة والخاصة في مصر"؛ حيث بمغت قيمة 
(، أي أن المتغير المستقل القياس المقارن بأبعاده )التخطيط، R2(:)0.865معامل التحديد)
%( من التباين في المتغير التابع )بعد محور 86.5، التنفيذ( مجتمعة تفسر)التحميل، التكامل

%( فقد ترجع إلى الخطأ العشوائي، أو لعدم إدراج متغيرات 13.5العملاء(، أما النسبة الباقية )
 مستقمة أخري مسئولة عن تفسير جزء من المتغير التابع. 

 د تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية رفض الفرض الفرعى الثالث الذي ينص عمى أن "لا يوج
لقياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ( عمى محور العمميات الداخمية كأحد 
أبعاد الأداء المؤسسي في شركات خطوط الطيران العامة والخاصة في مصر"؛ حيث بمغت 

اس المقارن بأبعاده (، أي أن المتغير المستقل القيR2(:)0.835قيمة معامل التحديد)
%( من التباين في المتغير التابع 83.5مجتمعة يفسر) )التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ(

%( فقد ترجع إلى الخطأ العشوائي، 16.5)بعد محور العمميات الداخمية(، أما النسبة الباقية )
 لتابع. أو لعدم إدراج متغيرات مستقمة أخري مسئولة عن تفسير جزء من المتغير ا

  رفض الفرض الفرعى الرابع الذي ينص عمى أن "لا يوجد تأثير جوىري ذا دلالة إحصائية
لقياس المقارن بأبعاده )التخطيط، التحميل، التكامل، التنفيذ( عمى محور النمو والتعمم كأحد 
أبعاد الأداء المؤسسي في شركات خطوط الطيران العامة والخاصة في مصر"؛ بمغت قيمة 

(، أي أن المتغير المستقل القياس المقارن بأبعاده )التخطيط، R2(:)0.824التحديد)معامل 
%( من التباين في المتغير التابع )بعد محور 82.4التحميل، التكامل، التنفيذ( مجتمعة يفسر)

%( فقد ترجع إلى الخطأ العشوائي، أو لعدم إدراج 17.6النمو والتعمم(، أما النسبة الباقية )
 ستقمة أخري مسئولة عن تفسير جزء من المتغير التابع. متغيرات م

 تـوصــــــيات الــــدراســـة 
في ضوء الشق النظري والعممي لمدراسة، وما تم التوصل إليو من نتائج، تقترح الباحثة 
مجموعة من التوصيات التي تخص مجال التطبيق بالشركة القابضة لمصر لمطيران، وتوصيات 

 ات المستقبمية.أخرى تتعمق بالدراس
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 :توصـيــــات تخص إدارة الشركة القابضة لمصر لمطيران
 آليات التنفيذ التوصيات

تطوير الثقافة التنظيمية لمشركة محل الدراسة من أجل 
 الحصول عمى دعم وتأييد العاممين لمقياس المقارن.

عقد ودورات وندوات لإقناعيم بماىيتيا، وأىميتيا، 
دورىا في تحسين أداء الشركة وتقوية وأنواعيا، ومراحميا، و 

 مركزىا التنافسي.
توفير نظام فعال لممكافأت والحوافز لتشجيع العاممين 

 عمى التميز.
 عمل مسابقات بين الموظفين بالشركة محل الدراسة.

تجييز خطط واستراتيجيات بديمة تحسباً لوقوع خمل في 
 الخطة والاستراتيجية الأساسية.

 جعين الخارجين )مستشارين جودة(الإستعانة بالمرا -

إجراء استطلاعات دورية متتالية لمتعرف عمى رغبات 
واحتياجات العملاء المستقبمية والعمل عمى تمبيتيا 

 لضمان ولائيم.

 عمل نماذج استبيان يتم توزيعيا بشكل دوري. -

 الصدر: من إعداد الباحثة
 :توصيات تخص الدراسات المستقبمية

  لأبحاث حول دور منيجية القياس المقارن في تحسين المنظمات الحكومية إجراء المزيد من ا
 الأخري، بخلاف الشركة محل الدراسة.

 .إعادة اختبار نتائج البحث الحالي عمى قطاعات صناعية 
 .قياس تأثير منيجية القياس المقارن عمى الموجستيات العكسية 
 دارة تكامل سمسم  ة التوريد.دراسة العلاقة بين القياس المقارن وا 
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 الــــــــــــــمـراجــــــــع
 أولًا: المراجع العربية

 ( أثر إدارة التنوع كمتغير وسيط فى العلاقة بين الأداء ٕٙٔٓإسماعيل، إيناس أحمد"، )
الإستراتيجي لممنظمة والمزايا التنافسية لمموارد البشرية: دراسة تطبيقية"، رسالة دكتوراه، كمية 

 امعة عين شمس.التجارة، ج
 ( اتجاىات العاممين نحو الخصخصة وأثرىا عمى السعودة ٕٛٓٓآل سريع، محمد مفرج "، )

 .ٛٛوالأمن الوظيفي"، رسالة ماجستير، جامعة نايف لمعموم الأمنية، الرياض، السعودية، ص 
 ( مدي إدراك الإدارة العميا والوسطي لأسموب المقارنة ٕ٘ٔٓالبطة، عبد الحكيم زكريا" ،)

المرجعية وأثر ذلك عمى تحقيق التفوق التنافسي لدي البنوك العاممة بقطاع غزة"، رسالة 
 ماجستير، الجامعة الإسلامية بغزة، كمية التجارة.

 ( معجم المقاييس فى المغة"، المحقق عبد السلام محمد ىارون، ٜٜٚٔبن زكريا، أبى الحسن "،)
(،" أثر إدارة الأداء عمى التمييز ٕٛٔٓوقي )بيروت ، دار الفكر ، نقلًا عن العريان، رزان ش

التنظيمي فى الشركة الحديثة للأسمنت والتعدين"، رسالة ماجستير ، كمية الأعمال، جامعة 
 .ٗٔٔعمان العربية، الأردن، ص 

 ( دور المقارنة المرجعية في دعم الميزة التنافسية: دراسة ٕٕٔٓبوريش، أحمد وتربش محمد" ،)
-ٗٓٔ، ص ص ٘(ٖبالجزائر"، مجمة الاقتصاد وادارة الاعمال، ) -نيةمغ-حالة فندق تافنة

ٕٖٔ. 
 ( أثر الحوافز المادية والمعنوية في تحسين اداء العاممين ٕٓٔٓالجساسي، عبد الله محمد "، )

في وزارة التربية والتعميم بسمطنة عمان الأكاديمية العربية البريطالنية لمتعميم العالى"، رسالة 
 . ٙٚ، ص ماجستير، عمان

 ( الإداء التنظيمي المتميز: الطريق إلى منظمة المستقبل"، القاىرة، ٖٕٓٓزايد، عادل" ،)
 .٘المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، ص

 ( العلاقة بين تطبيق الحكومة الإلكترونية والأداء الوظيفي: ٕٛٓٓالشوابكة، خالد محمد"، )
الحكومية في المممكة الأردنية الياشمية" ،  دراسة ميدانية من خلال اتجاىات موظفي الدوائر

 .ٖٔٔ-ٕٔٔرسالة ماجستير ، الجامعة الأردنية، عمان، الأردن، ص ص 
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 ( الأداء الوظيفي لدى أعضاء الييئات التدريسية في الجامعات ٕٔٔٓالصرايرة، خالد "، )
، ٕٚمجمد الأردنية الرسمية من وجية نظر رؤساء الأقسام العاممين فييا"، مجمة دمشق ، ال

 . ٕ٘ٙ -ٔٓٙ، ص ص ٕٔالعدد 
 ( أثر البيئة عمى أداء المؤسسات العمومية الأقتصادية"، رسالة دكتوراه، ٜٜٜٔعبد الله، عمى"،)

 .ٚٚٔ-ٙٚٔجامعة الجزائر، ص ص 
 ( بطاقة الأداء المتوازن وتقييم أداء المنشآت: السياق السعودي"، ٕٕٕٓالعزاز، عبير محمد" ،)

العموم الإنسانية والإدارية"، جامعة الممك فيصل،  -عة الممك فيصل المجمة العممية لجام
 .ٕٗ – ٚٔ، ص ص ٔ، عٖٕمج

 ( إدارة الأداء"، بحث مقدم إلى مؤتمر الأساليب الحديثة فى ٕٗٓٓمازن، شريف عبد الحميد "،)
 ٕٗٓٓمارس  ٚٔ-٘ٔقياس الأداء الحكومى، القاىرة،  المنظمة العربية لمتنمية الإدارية، 

 .ٔص
  ( استخدام المقارنة المرجعية کمدخل لتحسين الأداء ٕٕٓٓالمزعوق، محمد رمضان جبران" ،)

التنظيمي في المنظمات الصحية الميبية"، المجمة العممية لمدراسات التجارية والبيئية، كمية 
 .ٚٔٓٔ-ٜٜٗ، ص ص ٗ( عٔٔالتجارة، جامعة قناة السويس، )

 ( مدي إدرإٔٔٓالمطيري، مبارك مطمق" ،) ك المديرين لأسموب المقارنة المرجعية في الأعمال
الإلكترونية وأثرة عمى تحقيق التفوق التنافسي لدي البنوك التجارية الكويتية"، رسالة ماجستير، 

 جامعة الشرق الأوسط، كمية الأعمال، الأردن.
 ( استخدام القياس المتوازن للأداء لتقييم خدمات القٕ٘ٔٓممو العين، علاء محمد" ،) طاع

المصرفي السعودي في ظل حوكمة الأداء الإستراتيجي بالتطبيق عمى البنوك التجارية 
 .ٕٖٛ-ٖٚٓ، العدد الأول، ص ص ٕٗالسعودية"، دراسات، العموم الإدارية، المجمد

  ( أساسيات وطرق البحث العممي في الإدارة" المنظمة العربية ٜٕٓٓنعيم حافظ أبو جمعة" )
 . ٕٚ٘- ٕٙ٘بعة الثانية ، القاىرة ، ص ص لمتنمية الإدارية ، الط
 ثانياً: المراجع الأجنبية
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 إستبيــــــــــــان
 طيبة وبعد ،،، الأخت الكريمة والأخ الكريم تحية

 أرجو التفضل بالاطلاع وممئ الاستمارة المرفقة، وأختيار الإجابة التي تناسب وجية
نظركم، حيث تقوم الباحثة بعمل دراسة عن "دور القياس المقارن في تحسين الأداء المؤسسي دراسة 

من وقتكم  لذا ترجو الباحثة التكرم وتخصيص جزء ميدانية عمى الشركة القابضة لمصر لمطيران"،
نعكاسيا عمى  للإجابة عمى فقرات الاستمارة بكل موضوعية ودقة وأمانة، نظراً لأىمية إجاباتكم وا 

نتائج الدراسة، عمماً بأن جميع المعمومات المستخمصة من ىذه الاستمارة سوف تستخدم لأغراض 
 ية المطموبة.فقط، وسيتم التعامل مع ىذه المعمومات بكل سرية واحترام لمخصوص البحث العممي

 شاكرين لكم حسن استجابتكم وتعاونكم
  

 د/ ثناء معوض عمى أبو شحاتو
 أستاذ مساعد ورئيس قسم إدارة الأعمال كمية الإدارة والإقتصاد 

 ونظم المعمومات جامعة مصر لمعموم والتكنولوجيا 
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 أولا: معمومات ديموغرافية :  
 أنثي            النوع :       ذكر             .ٔ

 
 سنة ٓٗسنة الي اقل من  ٖٓسنة       من  ٖٓالعمر: اقل من  .ٕ

 
 فما فوق                     ٓ٘سنة        من ٓ٘سنة الي اقل من  ٓٗمن  

 
 المستوي التعميمي : دون الجامعي         جامعي        دراسات عميا  .ٖ

 
 إشرافية                      المستوي الوظيفي : عميا        متوسطة .ٗ

 
 سنوات        ٓٔسنوات الي اقل من  ٘سنوات        من  ٘مستوي الخبرة  : اقل من  .٘

 سنوات فما فوق             ٓٔمن 
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أمام الخانة التى تتناسب  √ثانياً: الأسئمة التالية تتعمق بالقياس المقارن، من فضمك ضع علامة 
 خصي.مع رآيك الش

 م

م العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات و  ا ف ق ت  م ا م م ا و  ا ف ق إ  ل ي ح  د ا  م م ا ح ا ي غ د ي ر م  و  ا ف غ ق ي ر م  و  ا ف ق ت  م ا م  ا
 أولا المتغير المستقل )القياس المقارن(

 
 التخطيط .ٔ

      تخطط الشركة بشكل سميم لإجراء عممية القياس المقارن.  .ٔ

تحدد الشركة اليدف بوضوح من إجراء عممية القياس   .ٕ
      المقارن.

عممية القياس تمتزم الشركة بتشكيل فريق يكون مسئول عن   .ٖ
      المقارن.

      تبحث الشركة عن أفضل الممارسات لإجراء القياس المقارن.  .ٗ
      تعتمد الشركة عمي أساليب متعددة لجمع المعمومات.  .٘

ٙ.  
تمتزم الشركة بمراجعة الخطط وطرق العمل باستمرار لإنجاح 

      عممية القياس المقارن.

  التحميل .ٕ

واضح لمعمميات التي تجري داخل  يوجد لدي القيادة فيم  .ٔ
      الشركة.

تمتمك القيادة ميارات تمكنيا من فيم العمميات التي تحدث في   .ٕ
      الشركة. المنافسة.

      تتمكن الشركة من التعرف عمي مناطق القوة وتعزيزىا.  .ٖ
      تتمكن الشركة من التعرف عمي مناطق الضعف ومعالجتيا.  .ٗ
      عمي أسباب الفجوة لسدىا ومنع تكرارىا.تضع الشركة يدىا   .٘

  التكامل .ٖ

تمتزم الشركة بتبني برنامج تنفيذي واضح لإجراء التغيير   .ٔ
      المطموب.

      تحرص الشركة عمي ضمان قبول البرنامج من قبل العاممين.  .ٕ

تحدد الشركة الموارد المختمفة "المادية، البشرية، الفنية"   .ٖ
      عممية القياس المقارن.اللازمة لإنجاح 

تمتزم الشركة بإجراء التعديلات اللازمة عند وجود معوقات   .ٗ
      تعترض الخطة.
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 م
اما العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات

 تم
فق
موا

 

 إل
فق
موا

دا 
 ح

ي
حايد ما
م

 

فق
موا
ير 
غ

 

ق 
مواف

 
غير اما
تم

 

 تابع المتغير المستقل )القياس المقارن(
 

 التنفيذ .ٗ

ٔ.  
تمتزم الشركة باتخاذ الخطوات والإجراءات التي تيدف إلي 

 إحداث التغيير.
     

ٕ.  
يتوافر لدي الإدارة الميارة اللازمة لاختيار أفضل الطرق 

 لتطبيقيا لإحداث التغيير المطموب.
     

ٖ.  
تتبني الشركة أفضل الطرق التي تتلاءم مع بيئتيا وطبيعة 

 عمميا.
     

ٗ.  
تترجم الشركة خطوات إجراء عممية القياس المقارن بشكل 

 ممنيج.
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أمام الخانة التى تتناسب  √ثانياً: الأسئمة التالية تتعمق بالأداء المؤسسي، من فضمك ضع علامة 
 مع رآيك الشخصي.

 م

اما العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات
 تم

فق
موا

حدا 
ي 

ق إل
مواف

 ما 

ايد
مح

 

فق
موا

ير 
غ

 

اما
 تم

فق
موا

ير 
غ

 

 ثانياً المتغير التابع )الأداء المؤسسي(
 

 المحور المالي .1

      يمثل الجانب المالي في الأداء أحد أىم أولويات الإدارة العميا.  .1

تقوم الإدارة بوضع المقاييس الداخمية والخارجية لتحديد مدى   .2
 المالية .المساىمة في تحقيق التحسينات 

     

      .تقوم الإدارة بجمع البيانات الزمنية التمويمية  .3
      يقوم المدراء بتوفير معمومات عن مخاطر المشروع.  .4

يقوم المدراء بتوفير المعمومات عن البيانات التي تتحكم بالتدفق   .5
      النقدى الحالي قياسا لما خطط لو.

      يقوم المدراء بدراسة فوائد القيمة النقدية للارتقاء بالشركة.   .6

7.  
تقييم الجانب المالي لو دور في تمويميا المستقبمي وينعكس عمى 

      .أداء الشركة

  محور العملاء .2

1.  
تقوم الإدارة بقياس المعايير الخارجية التي تحدد المكانة الحالية 

      والمستقبمية  لمشركة لدى عملائيا.

      تيتم شركتى برأي لأدائيا وتعتبره أولوية ليا.  .2
      تركز شركتى عمى الوفاء بالجودة والسرعة التى يطمبيا العملاء.  .3

4.  
تقوم الإدارة بتوفير جميع الخدمات التي تعمل عمى إرضاء العملاء 

      حتى لا يفروا الى شركات أخرى.

      العملاء المستيدفين.تقوم الإدارة بمعرفة وتحديد نوع   .5

6.  
تقوم الإدارة عمى توفير جميع العمميات التي تؤدييا كمنتج او خدمة 

      لمعميل.

تقوم الإدارة بمقارنة مستوى رضاء العملاء بالمقدم ليم من منتجات   .7
 او خدمات من شركات أخرى.

     

      لدى الشركة مكتب خدمة العملاء يعمل بشكل ايجابي.  .8
      لدينا دليل لمعميل يشرح خدمات الشركة.  .9

  محور العمميات الداخمية .3 

     تقوم الإدارة بوضع المقاييس الداخمية والخارجية لتحديد اجراءات   .1
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 الجودة في الأداء لمعمميات الداخمية بالشركة. 
      تقوم الإدارة بمتابعة أداء العامميين وتوجيييم نحو الأفضل.   .2
      تقوم الإدارة بمتابعة سير العمميات بكفاءة وانتظام وسلاسة.  .3

4.  
بمحاولة تطوير التقنية المستخدمة وفقا لتطورات البيئة تقوم الإدارة 

 الخارجية.
     

      تقوم الإدارة بمتابعة الخدمة المقدمة لمعملاء في جميع مراحميا.  .5

6.  
تركز عمميات التشغيل الداخمى عمى الجوانب الإبداعية الحديثة في 

 أداء أعمال الشركة.
     

7.  
مع باقى جوانب الأداء المؤسسي  تتكامل عمميات التشغيل الداخمى

 الأخرى
     

  محور النمو والتعمم

1.  
 تسعى الشركة إلى الاطلاع عمى كل جديد 

 في عالم الأعمال وتطبيقو عمى أعماليا.
     

      تحدث الشركة وسائل أساليب وتقديم خدماتيا.  .2

3.  
يوجد دليل في الشركة يحدد الوصف الوظيفي لكل موظف والمستخدم 

      القياس المقارن.في 

      يتم تقييم أداء الموظفين يشكل دوري وفقا لمخرجات القياس المقارن.    .4

5.  
يساعد تقييم أداء الموظف عمى تحسين أداء عممو وفقا لمخرجات 

      القياس المقارن.

      تركز الشركة عمى المورد البشري وتنمية أدائو  .6

 


